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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

Az« AFIRME
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
BANCA AFIRME
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS
e e T-—————-— T————= | e e _— T 1
| ASESORIAS : 391 1002 179.3%) : = 307,308 |
L L L Lo | 1 1
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 1
I . , I 386] 558|  44.6%] I 4z, AFIRME 1,650 |
L (Quejas del usuario) 1 I | 1 | |
CONTROVERSIAS 359 509 41.8% : Participacién | . anve| 0.5% :
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1
Gestion Ordinaria 0 2 =
Gestion Electrénica 186 262 40.9%
Gestién de cobranza (REDECO 140 178 271% ~ ~
o ) DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 33 67 103.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 19 36 89.5% En 121 municipios del pais se registran al menos una
; reclamacién de Banca Afirme, de éstos, 40 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 5 6 20.0% e
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 3 6 100.0% .
. . de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 1 . 36 35
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o 4irs AFIRME

e L

Nota I: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizadaporla | & | & e
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa desus | & | & o e

13 12

derechos e intereses.

15
| R 1 1 ______ 10 10 10
Asesorfas: Orientar, informary promover la Educacion Financiera & & & & b e
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros J J J J J ---------- J
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DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE < <
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
NUm. de Recl i = =
@ ki e asimasiones | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

. % de Favorable

RANGO DE EDAD

Entre 18 a 29 afos 27 4.8%
‘; Entre 30 a 39 afios 85 15.2%

s . s 3 ' " o 0 s Entre 40 a 49 anos 19 21.3%
9 -g ) 2 = £ 2 2 ] S =
- g 3 S 3 9 s ] = = Entre 50 a 59 afos 15 20.6%
: 0z &8 ¢ LAV s |,
g a s g g B g A
g o K s £ s Entre 60 a 69 afios 129 23.1%

] 3 g s s

] a o Q o

7 2 % 2 Entre 70 a 79 afios 73 13.1%

5 7] = 1)

S s b . -

_; Mas de 80 afios 10 1.8%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o X X
Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO | 022 | Vet

TOTAL 386 100.0 558 100.0 44.6
Tarjeta de débito 51 132 122 21.9 139.2
Tarjeta de crédito 66 171 107 19.2 62.1
Gestion de Cobranza (REDECO) 83 215 95 17.0 14.5
Cuenta de nédmina 32 83 48 8.6 50.0
Crédito personal 35 91 38 6.8 8.6
Cuenta de cheques 24 6.2 37 6.6 54.2
Cuenta de ahorro 25 6.5 29 52 16.0
Crédito al auto 21 54 21 38 0.0
L Banca mévil fue el producto que
Banca movil 2 0.5 9 1.6 350.0 =  porcentualmente tuvo un mayor
v crecimiento.
Resto de Productos 47 122 52 9.3 -

YIncluye: Cajero automatico, Tarjeta de crédito basica, Créditos solidarios y/o grupal, Crédito de némina, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
indice de Reclamacion? IDATU . i
INDICADOR Resolucién Favorable (%) Wt el [ e
/\/ (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (Dias habiles)
::Ll PERIODO 2023 2023 2023 2023
= 49.8
‘0 23
5 A 213
> Az AFIRME —
E A 0|
5 &
(2]} Nota: No incluye el comparativo del
E IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a 13
partir de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici en C y de REUNE
3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Montos Reclamados Sanciones Firmes
49% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de hasta SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
$5,000. FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023
Asuntos con monto Porcentaje de Monto Sanciones Firmes
Rango de monto reclamado reclamado ..
reclamado part. Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién a
Menor - = $5,000 165 49.0 01 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF)
$5,001 - $10,000 27 57.0 0.2 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
Mas de $10,000 145 100.0 273 registrados en afios anteriores).
Total 337 - 27.6 Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM).
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2023.
Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
62,851 54,865 -12.7% Sucursales (0] 43,647 -
Consultas 13,402 10,862 -19.0% CONDUSEF-SIGE gestion electronica 177 139 -21.5%
Controversias: 49,449 44,003 -11.0% UNE 31 92 196.8%
Aclaraciones (o] (o] - Teléfono 49,241 0 -100.0%
Reclamaciones 49,449 44,003 -11.0% No disponible 0 125 -

Otros

o 125 -
- 5 X . i . TOTAL 49,449 44,128 -10.8%
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas |os derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en ESTATUS DEL ASUNTO mmm

general.
Concluidos 49,449 29,761 67.6%

*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones. En tramite 0 14,242 32.4%
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(NDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

OBJETIVO

El proposito del Indice de Desempefo de Atencion a| Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice?

EVALUACION POR

PROCESO

CALIFICACION
INTEGRAL POR
PROCESO

CALIFICACION
FINAL

Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
o Gestién Electrénica 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico
a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucidn para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacién de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Por

centaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

)
g INSTITUCION SIS son (CALIFICACION
g ELS;::OOI:CA CONCILIACION INTEGRAL (DEL () FINAL)
1 Banco Azteca 9.27 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48
3 Banco del Bajio 9.21 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
5 Banco Inbursa 9.18 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
7 Cibanco 9.09 9.75 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 8.86 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 8.83 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
» 18  BancaAfirme 7.93 5.63 7.01  0.04 0.00 0.00 6.97

Promedio del Sector 893 | 953 | 884 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra
en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador e .
Concluidos Indice de Obtenidos
(Puntos) ) Considerados
Atendidos asuntos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 136 9 6.62 32.68

*k
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 136 2,744 20.18 1.84

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 136 4 2.94 26.47
(no motivado/no fundado/no soportado)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 136 8 5.88 18.82

Calificacion del proceso 100.00 79.82

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

i ey MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 050 ° 136 1 0.74 0.50

GESTION ELECTRONICA

(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucion CALIFICACION FINAL

El puntaje 79.32 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ Azs AFIRME 79.32 /10 = 7.93 de caliﬁcacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: a unio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi i
] . Indice de Obtenidos
(Puntos) Atendidos Considerados OGS

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el

. " . . 15.00 37 1 2.70 4.05
o citatorio a Audiencia)
[
O Informes no Razonados 25.00 37 5 0.14 21.62
S Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
| § 15.00 29 28 96.55 0.52
—M hacer")
0 Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. .. 15.00 37 15 40.54 0.07

z posible sanciéon
o Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 37 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00 m

El puntaje 56.27 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ P/ YA 56.27 /10 = 5.63 de calificacion

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de célculo) ) / (valor

minimo - valor maximo) |

PONDERACION DE PROCESO : Calificacion

LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Conciliacién ‘ 5.63 ‘ X ‘ 0.4 ‘ 2.25

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 7.01
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
BANCO REGIONAL
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS
e b === T————=—== To——== o T ettt i Bl 1
|ASESORIAS : 725, 3434,  373.7% | 307,308 |
o | L L | 1 |
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 1
)
L (Quejas del usuario) : 498: 764: 53'4/°J| : banreglo 4,198 :
CONTROVERSIAS 484 731 51.0% : Participacién IO 1.4% :
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 375 566 50.9%
Gestién de cobranza (REDECO 50 75 50.0% ~ ~
o ) DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 59 90 52.5%
e - 26 Nn6.7% En 147 municipios del pais se registran al menos
; una reclamacién de Banco Regional, de éstos, 51 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 2 4 100.0% encentranial
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [} 5 o
< = 38 e las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 1 - banreglo quej
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o

TOTAL [ 1223 4198| 243.3%

Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros

Zapopan(Jal) ‘ 3
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Torsircont |
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(=) < > > a 4
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5 ; g e 3 5
z 8 25 & %

TOP 10 : 2 : 2 E
S

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATEND'ERON MAS RECLAMAC'ONES: Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
@ ki e asimasiones | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

. % de Favorable

125 ‘ \ M MN%
| . 1!19%

RANGO DE EDAD PART.

.! /‘ ‘ Entre 18 a 29 afos 21.9%
i',/‘ 24 5 & ® Entre 30 a 39 afios 276 36.1%
30 21. ""—'HH. Entre 40 a 49 afios 135 17.7%
c = o * a S ® ° ° o Entre 50 a 59 afios 93 12.2%
© 5 8 g = 3 2 5 5 £
- - < - ~
2 & s 'g § 3 é‘ g iﬂ 5 Entre 60 a 69 afios 57 7.5%
g g s & o a 2
z g 5 = 2 Entre 70 a 79 afios 32 42%
2 3 3 2
e o H 2 Mas de 80 afios 4 0.5%
7 s = [
= 9 z
S TOTAL 764 100.0%

() Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o

Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

T ozl

Var.(%)
Reclamaciones Part. (%) Reclamaciones Part. (%)
TOTAL 498 100.0 764 100.0 53.4
Tarjeta de crédito 134 269 263 344 96.3
Tarjeta de débito 13 227 188 24.6 66.4
Cuenta de cheques 41 82 64 8.4 56.1
Crédito al auto 40 8.0 50 6.5 25.0
Gestion de Cobranza (REDECO) 32 6.4 50 6.5 56.3
Cuenta de ahorro fue el producto que
Cuenta de ahorro 57 .4 45 59 -21.1 =p porcentualmente tuvo una disminucién.
Banca mavil 5 12 28 37 366.7 =» .
. . Banca movil fue el producto que
Cajero automatico 1 22 15 2.0 36.4 porcentualmente tuvo un mayor
L. crecimiento.
Credito personal 8 16 13 17 62.5
Resto de Productos 56 n2 48 6.3 -
YIncluye: Cuenta de némina, Crédito hipotecario, Valores e instrumentos de inversién (PRLV), entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién? IDATU Resolucién Favorable Tiempo de Respuesta
INDICADOR : . BN
/\/ (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023
43.
z 3.0
E SN 42.4 A
2 banregio 18
E ~ \
5 = 7@
(2]} Nota: No incluye el comparativo del
z IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici en C y de REUNE
3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Montos Reclamados Sanciones Firmes
47.3% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
hasta $5,000. FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023
Asuntos con monto Porcentaje de Monto Sanciones Firmes
Rango de monto reclamado reclamado "
reclamado part. Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién a
Menor - = $5,000 3 473 04 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF)
$5,001 - $10,000 78 591 0.6 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
Mas de $10,000 269 100.0 401 registrados en afios anteriores).
Total 658 - 41.1 Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM).
Nota: Se las i If en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2023.
Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
TOTAL A 123,501 X Teléfono 87,874 19,255 35.7%
Consultas 1,41 1,440 2.1% Sucursales 1,886 1,51 -19.9%
Controversias: 90,339 122,061 35.1% ONDUSEF-SIGE gestion electrénica 377 564 49.6%
Aclaraciones 89,744 2,953 -96.7% Centro de atencion telefénica 0 445 -
Reclamaciones 595 119,108 19918.2% UNE 202 286 41.6%
Otros

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos ESTATUS DEL ASUNTO m m “
en general.

Concluidos 90,337 122,061 100.0%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones. En tramite 2 0 0.0%
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(NDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

E| proposito del Indice de Desempefo de Atencion a| Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

_ Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION a) . : o
juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

FINAL

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacién de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

)
g INSTITUCION SIS icio | (CALIFICACION
g ELS;::OOI:CA CONCILIACION INTEGRAL (DEL ) FINAL)
PROCESO)
1 Banco Azteca 9.27 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48
3 Banco del Bajio 9.21 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
5 Banco Inbursa 9.18 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
7 Cibanco 9.09 9.75 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 8.86 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 8.83 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
> Banco Regional 8.61 6.61 781 003 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 7.93 563 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra

en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador ; Puntos
Concluidos ) - Obtenidos
(Puntos) . Considerados | Indice de asul

ntos
Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 265 5 1.89 34.34

ok
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 265 4,207 15.88 4.65

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™

30.00 265 1 0.38 29.55
(no motivado/no fundado/no soportado)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 265 29 10.94 17.81

Calificacion del proceso 100.00 86.34

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

i NI MAXIMO
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién ) 265 1 0.38 0.26

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL

El puntaje 86.09 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ banregio 86.09 /10 = 8.61 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador —
e e
(Puntos) Atendidos | Considerados
asuntos
27 1 3.70

GESTION ELECTRONICA

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

15.00 0.00

citatorio a Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 27 2 0.07 23.15

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de

15.00 36 5 13.89 12.92
hacer")
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una
. L. 15.00 27 m 40.74 0.00
posible sanciéon
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 27 0 0.00 30.00 [Z[

(o{e] [o{|HV.Yed[o] |

Calificacion del proceso 100.00

El puntaje 66.06 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ banreglo 66.06 /10 = 6.61 de calificacién

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor

minimo - valor maximo) |
Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE PROCESO Ponderacién
5.17

LAS Gestion Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Conciliacion ‘ 6.61 ‘ )'¢ ‘ 0.4 ‘ 2.64

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 7.81
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
CONSUBANCO
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS
e e T-—————-— T————= i N et Lol 1
|ASESORIAS : 172| 558|  224.4%) 307,308 |
L L L Lo | 1
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1
1 . ) | 16| 192| 65.5%]| 750 1
[ (QuocHlusve) e [ b I
1
CONTROVERSIAS n2 187 67.0% 0.2% |
—— i ———————— 1
Gestion Ordinaria 1 (0] -100.0%
Gestion Electrénica 77 143 85.7%
Gestién de cobranza (REDECO 19 14 -26.3% ~ ~
o ) DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 15 30 100.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 4 5 25.0% En 85 municipios del pais se registran al menos una
reclamacién de Consubanco, de éstos, 30 concentran 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA [} 0 -
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [} 0 -
. . de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - 9
Cansurjagn
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o o - g 8 7

e | T

Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros

Hermosillo(Son)
Mérida(Yuc) o

La Antigua(Ver)
Campeche(Camp) -

8 ¢ ¢ 5 283

20 8 3 = G 5

s o @ = S o2 o

3 2 3 a E 9

TOP 10 L .
o)
<
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE ©
ATEND'ERON MAS RECLAMAC'ONES: Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
@ ki e asimasiones | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

. % de Favorable

\ M 64%
: . 6%

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 1.0%
Entre 30 a 39 afios 16 8.3%
Entre 40 a 49 anos 24 12.5%
Entre 50 a 59 afios 2 6.3%

= N o o ° '3 o ® o © .

g g 8 - & S £ 2 § ‘g' Entre 60 a 69 anos 98 51.0%

S © ® H s 5 o £ s ]

3} ] D a © 3 b3 (7 e 0 .

E > Lc“ g g Entre 70 a 79 anos 39 20.3%

£ S 3 . A

3 a a Mas de 80 afios 1 0.5%

o ] w

& [

() Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o . X

Arbitralo entre otros rocoose iurdicos Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

e, P J

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 116 100.0 192 100.0 65.5
Crédito personal 54 46.6 87 453 61.1
Crédito de némina 30 259 45 23.4 50.0
Crédito para adultos mayores Crédito para adultos mayores fue el
i L 6 52 25 13.0 316.7 =P producto que porcentualmente tuvo un
(pensionados o jubilados) mayor crecimiento.
Tarjeta de crédito 3 2.6 9 4.7 200.0
Tarjeta de débito n 95 7 3.6 -36.4 =P Tarjeta de crédito fue el producto que
porcentualmente tuvo una disminucién.
Cuenta de ahorro 4 34 6 31 50.0
Resto de Productos 1/ 8 6.9 13 6.8 -

1/Incluye: Banca mavil, Cuenta de némina, Gestién de Cobranza (REDECO), Crédito ABCD, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
indi Recl. ion? IDATU A 1
INDICADOR ndice de Reclamacion Resolucién Favorable (%) LLEE G L LI
/\/ (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (Dias habiles)
il PERIODO 2023 2023 2023
% 37.6
= - A 36.9
%) -
2 S - A © 16
= I |
(9] Nota: No incluye el comparativo del g
E IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici; en C y de REUNE
3/ El indice de fio de i6n a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Montos Reclamados Sanciones Firmes

64.2% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de

hasta $5,000.

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023

Asuntos con monto Porcentaje de Monto Sanciones Firmes
Rango de monto reclamado . d lad reclamado -
reclamado part. Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién a
Menor - = $5,000 m 642 0.0 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF)
$5,001 - $10,000 12 711 0.1 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
Mas de $10,000 50 100.0 51 registrados en afos anteriores).
Total 173 - 53 Fuente: Sistema de Admlmstraclon de Multas (SIAM).
Nota: Se las en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre de
2023.
Registro de Informacién de unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
59,800 60,025 0.4% Teléfono 8,561 8,204 -4.2%
Consultas 49,021 48,075 -1.9% Pagina de internet 2 2,807 140250.0%
Controversias: 10,779 1,950 10.9% Correo electronico 388 773 99.2%
Aclaraciones 10,112 9,101 -10.0% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 78 146 87.2%
Reclamaciones 667 2,849 327.1% CONDUSEF-Gestion ordinaria L 20 81.8%
Otros 1,739 (0] -

Concluidos 10,779 11,950 100.0%
En trdmite (0] 0o 0.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,

estandarizada y congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos
en general.

*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

OBJETIVO

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USVUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacion de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice?

EVALUACION POR

PROCESO

CALIFICACION
INTEGRAL POR
PROCESO

CALIFICACION
FINAL

Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Instituciéon, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico
a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

Penalizacion por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*[ Puntos a disminuir = (Por

centaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

)
g INSTITUCION SIS oo (CALIFICACION
g ELS;::OOI:CA CONCILIACION INTEGRAL (DEL () FINAL)
PROCESO) “““
1 Banco Azteca 9.27 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48
3 Banco del Bajio 9.21 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
5 Banco Inbursa 9.18 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
7 Cibanco 9.09 9.75 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 8.86 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 8.83 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
@m > 16 Consubanco 8.44 8.7 855 0.03 0.00 000 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 7.93 563 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97

Promedio del Sector 893 | 953 | 884 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra
en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador Pu"t.os
o
(Puntos) ) Considerados | indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 59 (0] 0.00 35.00 M

e
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 59 856 14.51 5.54
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 59 2 3.39 25.93
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 59 6 10.17 17.97

Calificacion del proceso 100.00 84.44

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 59 0 0.00 0.00

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CALIFICACION FINAL

El puntaje 84.44 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ @ 84.44 /10 = 8.44 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS ieador T T indice de- ot
indice de Obtenidos

! Atendidos ! Considerados :
i i asuntos i

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

-

CONCILIACION

citatorio a Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 4 0 0.00 25.00

R N

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de

15.00 7 6 85.71 214
hacer")
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una
; na 15.00 4 (0] 0.00 15.00 M
posible sancién
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 4 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso

El puntaje 87.14 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ @ . 87.4/10 = 8.71 de calificacién

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo) ) / (valor

minimo - valor maximo) ]

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE PROCESO Ponderacion
LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES Y.
POR PROCESO Conciliacién ‘ 8.7 ‘ X ‘ 0.4 ‘ 3.48
CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.55

Calificacion
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

& Santander

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
BANCO SANTANDER MEXICO

PROCESO 2022 2023 Var. (%)
e e T-—————-— T————= |
| ASESORIAS : 9,522| 17,200,  80.6%)
L L L Lo |
1 RECLAMACIONES 1 1
1 : ) I 8,145] 7,132| -12.4%]
[ (QuocHlusve) [ ISR P

CONTROVERSIAS 7,308 6,615 -9.5%
Gestion Ordinaria 12 5 -58.3%

Gestion Electrénica 5,487 5234 -4.6%

Gestioén de cobranza (REDECO) 496 483 -2.6%
Conciliacion 1313 893 -32.0%

SOLICITUD DE DICTAMEN 541 343 -36.6%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 189 95 -49.7%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 101 78 -22.8%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 6 1 -83.3%

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

TOTAL 17,667 24,332 37.7%

Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

.—| Num. de Reclamaciones |

. % de Favorable

207 204

]
[ 3

I
|

Guanajuato
Chihuahua

Metropolitana Central -
Vicepresidencia Juridica*
Jalisco
Metropolitana Metro
Puebla
Nuevo Leén
Veracruz
Quintana Roo

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o
Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS

o s~ ——— 1
e 307,308

& Santander 24,332
Participacién & Santander 7.9%

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

9

En 530 municipios del pais se registran al menos una
reclamacion de Banco Santander México, de éstos, 57
concentran el

de las queijas.
& Santander -
239
........... 185
89 157]47 145
J e 126 me oy
! . - - - = < o = <
© © T 5 @ g% S : : |
g E E ° o @ 3 N 8
< o) % : : O >‘
O @ E ) 8

Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

y “%E!

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afos 10.9%
Entre 30 a 39 afios 1,624 22.8%
Entre 40 a 49 anos 1,364 19.1%
Entre 50 a 59 afios 1,394 19.5%
Entre 60 a 69 afios 1,226 17.2%
Entre 70 a 79 afios 606 8.5%
Mas de 80 afios 144 2.0%

TOTAL 7,132 100.0%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO | w2 | s |
TOTAL 8,145 100.0 7,132 100.0 -12.4
Tarjeta de crédito o
] 2,345 288 1,884 264 19.7 Tarjeta de débito fue el producto que
Tarjeta de débito 1,436 176 1,459 205 1.6 = porcentualmente tuvo un mayor
. crecimiento.
Cuenta de némina 832 10.2 802 1.2 -3.6
Cajero automatico 789 9.7 712 10.0 -9.8
Cuenta de cheques fue el producto que
Cuenta de cheques 745 91 524 73 -29.7 =» porcentualmente tuvo una mayor
Cuenta de ahorro 387 4.8 344 4.8 -1
Credito personal 275 34 243 34 -1n.6
Crédito de némina 204 25 207 29 1.5
Crédito hipotecario 257 32 200 2.8 -22.2
Resto de Productos 1/ 875 10.7 757 10.6 -
1/Incluye: Crédito al auto, Banca mévil, Cuenta basica de némina, Cuenta basica para el publico en general, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacion? IDATU . i
INDICADOR Resolucion Favorable (%) Tlempol b Bgspuesta
/\/. (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (Dias habiles)
J]J PERIODO 2023 2023 2023
39.9
z S=-a
S Nemtmnn A A
3] & 34.7 17
5 Santander
= ~ 17 ﬁ'
(7)) Nota: No incluye el comparativo del —
E IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici en C y de REUNE
3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
oo neclamaces
42.4% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de hasta SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
$5,000. FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023
Asuntos con monto Porcentaje de Monto Sanciones Firmes
Rango de monto reclamado reclamado "
reclamado part. Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién a
Menor - = $5,000 2630 4104 38 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF)
$5,001 - $10,000 1,017 58.7 7.6 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
Mas de $10,000 2,563 100.0 3619 registrados en afios anteriores).
Total 6,210 - 373.3 Fuente: Sistema de Admlnlstraclon de Multas (SIAM).
Nota: Se las i en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2023.

Registro de Informacion de unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
227,375 205,075 Centro de atencion telefénica 95,359
Consultas 1,383 1,455 5.2% Teléfono 156,679 43,963 -71.9%
Controversias: 225,992 203,620 -9.9% UNE 21,096 21,435 1.6%
Aclaraciones 159,373 33,491 -79.0% Aplicacion movil 0 14,576 -
Reclamaciones 66,619 170,129 155.4% Pagina de internet 20915 1,572 -44.7%
Otros 27,302 16,715

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas |os derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en ESTATUS DEL ASUNTO mmm

general.
Concluidos 225992 203,620 100.0%

*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones. En tramite 0 0 0.0%
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(NDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

E| proposito del Indice de Desempefo de Atencion a| Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

_ Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

~ Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico
CALIFICACION = 9 Y P

FINAL

a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacién de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

[¢)
g INSTITUCION SIS (CALIFICACION
g ELS;:;IOOI:CA CONCILIACION INTEGRAL (DEL FINAL)
PROCESO) n“
1 Banco Azteca 9.27 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48
3 Banco del Bajio 9.21 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
5 Banco Inbursa 9.18 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
7 Cibanco 9.09 9.75 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 8.86 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
dsantander P 185 Banco Santander México 8.83 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 7.93 563 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota s Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2; E! indice del Sector estd calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra

en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador :
o
(Puntos) ) Considerados | Indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 2,325 (0] 0.00 35.00 M

2 J
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 2,325 33,015 14.20 5.74

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™
. 30.00 2,325 24 1.03 28.76
(no motivado/no fundado/no soportado)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 2,325 133 5.72 18.86

Calificacion del proceso 100.00 88.36

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Ty MAXIMO
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién 2,325 3 0.13 0.09

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL 88.27

El puntaje 88.27 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[ «»Santander  88.27 /10 = 8.83 de calificacion

=z

ULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATO
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi
. . Indice de Obtenidos
(Puntos) Atendidos | Considerados e

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

. . . X 15.00 329 7 213 6.38
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
0 Informes no Razonados 25.00 329 14 0.04 23.94
s Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
| . 15.00 319 41 12.85 13.07
— hacer")
Q Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. . 15.00 329 18 5.47 12.99

z posible sancion
O Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 329 0 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 86.38

El puntaje 86.38 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[ & Santander 86.38/10 = 8.64 de calificacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo) ) / (valor
minimo - valor maximo) ]

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE PROCESO Ponderacién Calificacion

LAS Gestion Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Conciliacién ‘ 8.64 ‘ X ‘ 0.4

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.75
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

-
Compartamos
- -~ Banco.

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
BANCO COMPARTAMOS
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS
e e T-—————-— T————= i N ittt bl 1
| ASESORIAS : 146) 617,  322.6%) | 307,308 |
L L L Lo | 1 1
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 1
1 . ) 1 971 193 99.0%| 1 Compartamos 810 |
[ (QuocHlusve) [ I, (I 1 -~ Bancwo |
CONTROVERSIAS 95 193 103.2% : Participacién  conperanc: 0.3% :
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 40 55 37.5%
Gestion de cobranza (REDECO, 54 135 150.0% < -
o ) DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 1 3 200.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN o o _ En 110 municipios del pais se registran al menos una
reclamacién de Banco Compartamos, de éstos, 40 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 0 -100.0% concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 (0] -100.0% - del .
_ _ e las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES [} (0] o 9 Compartg;l;:gg e
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0]

Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la 5 e 5 5
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus 4 4
derechos e intereses. 3 3
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
53 3 < ° = ) X =3 o X
> > 2 o > 8’ > > il >
[a) a [a) < N =8 o0 a 5 o
o ®) [<XE) S S g SO ) 2 Qo
o & o <
8 3 25 3 g g 23 S c <
£ © < O o = © © (@] 9
@ © o > = o ] 3
= o3 a o T ° >
< T T o} Q
2 N o @© o
. = Q
. 3 <
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
.—| NUm. de Reclamaciones | 2 4
DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
. % de Favorable
A
N%
O,
29 %

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 6.7%
Entre 30 a 39 afios 60 31.1%
Entre 40 a 49 anos 47 24.4%
Entre 50 a 59 afios 40 20.7%
5
p 4 % 4 3 3 Entre 60 a 69 afios 20 10.4%
2 a ® £ o s w|| Q o o Entre 70 a 79 afios 10 52%
E % _2 g ﬁ © gg g E = E o
$ z s g 5 s .‘jg T 55 St Mas de 80 afios 3 16%
© & 3 28 25
© o 9
b3 b

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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ol - = Banco.
RECLAMACIONES POR PRODUCTO
PRODUCTO w2 | 2 |

TOTAL 97 100.0 193 100.0 99.0

Crédito personal 41 423 72 373 75.6

Gestion de Cobranza (REDECO) 13 13.4 69 35.8 430.8

Créditos solidarios y/o grupal 28 289 29 15.0 3.6

Tarjeta de crédito 0 0.0 6 31 -

Cuenta basica de nédmina 0 0.0 4 21 -

Criddlie EE nemine 1 10 2 16 200.0 = Crédito de némina fue el producto que

porcentualmente tuvo un mayor

1

Resto de Productos 14 14.4 10 52 -

Vlncluye: Cajero automatico, Crédito ABCD, Cuenta de ahorro, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
indice de Reclamacion? IDATU Ao Tiem R
INDICADOR ] Resolucién Favorable (%) G po’ de ) gspuesta
A/ (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (Dias habiles)
:}]J PERIODO 2023 2023 2023
74.6
r4
0 - 51.2 A
g Compartamos = /K 14
=4 - _ = Banco. o — 0
z 154 121 @
(9] Nota: No incluye el comparativo del
E IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici; en C y de REUNE
3/ El indice de fio de i6n a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Montos Reclamados Sanciones Firmes
81% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de hasta SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
$5,000. FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023
Asuntos con monto Porcentaje de Monto Sanciones Firmes
Rango de monto reclamado . d lad reclamado -
reclamado part. Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién a

Menor - = $5,000 47 81.0 0.0 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF)

$5,001 - $10,000 5 89.7 0.0 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos

Mas de $10,000 6 100.0 02 registrados en afos anteriores).

Total 58 - 0.2 Fuente: Sistema de Admlmstraclon de Multas (SIAM).
Nota: Se las en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre de
2023.

Registro de Informacién de unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
2022 var. | MediodeRecepcion | 2022 | 2053 ] var
1,860 Sucursales 1,821 13,451 13.8%
Consultas [} 44 o CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 41.0%
Aclaraciones 1,821 13,451 13.8%
Reclamaciones 39 55 41.0%
Es de vital importancia para la CONDUSEF te'ner u'n Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial, mmm
estandarizada y congruente para proteger aun mas |os derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos
en general. Concluidos 11,860 13,506 100.0%

*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones. En tramite 0 0 0.0%
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(NDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

E| proposito del Indice de Desempefo de Atencion a| Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

5

OBJETIVO

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

_ Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION a) . : o
juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

FINAL

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacién de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

)
g INSTITUCION SIS oo (CALIFICACION
g ELS;::OOI:CA CONCILIACION INTEGRAL (DEL () FINAL)
1 Banco Azteca 9.27 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48
3 Banco del Bajio 9.21 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
5 Banco Inbursa 9.18 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
7 Cibanco 9.09 9.75 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 8.86 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
Somparianss” B> [g Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 8.83 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 7.93 563 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97
| PromediodelSector | 893 | 553 | 884 |
NJAs No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2; E! indice del Sector estd calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra

en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador :
o
(Puntos) ) Considerados | Indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 25 2 8.00 32.20

o
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 25 236 9.44 8.84
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 25 0 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 25 14 56.00 8.80

Calificacion del proceso 100.00 79.84

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

MAXIMO
0.50

25 (o] 0.00 0.00
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL 79.84

El puntaje 79.84 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion

GESTION ELECTRONICA

[ Compartamos 79.84 /10 = 7.98 de calificacién
Banco

-

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador — X
. . Indice de Obtenidos
(Puntos) Atendidos | Considerados ——

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

. . . . 15.00 1 (¢} 0.00 15.00
citatorio a Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 1 0 0.00 25.00

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
hacer")

15.00 1 o 0.00 15.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una
posible sancién

|
M
M
|
|
]

15.00 1 (] 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 1 0 0.00 30.00

CONCILIACION

El puntaje 100.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ ComPaf?m?; 100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

- an

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo) ) / (valor
minimo - valor maximo) ]

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION DE PROCESO Ponderacion

LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

7.98 4.79

Conciliacién ‘10.00‘ X ‘ 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.79
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

VOLKSWAGEN

FINANCIAL SERVICES

THE KEY

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
VOLKSWAGEN BANK
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS
FTTT T T T T T T T T T | T-==77=— T=T==—7 A
| ASESORIAS : 54| 83  53.7%
S Y Y A SRS Looooooo boooooeoo Looooo |
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1 VOLKSWAGEN
1 . ) 1 214 169| -21.0%| FINANCIAL SERVICES
I__(Quejasdelusuario) ______ [ — —— e
CONTROVERSIAS 213 169 -20.7%
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electronica 25 14 -44.0%
Gestion de cobranza (REDECO) 182 151 -17.0% < -
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 6 4 -333%
SEIETTS) B BIETAEY 1 o 1100.0% En 81 municipios del pais se registran al menos una
reclamacién de Volkswagen Bank, de éstos, 29 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA (o] (0] - concentrantel
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (o] (0] - VOLKSWAGEN - .
. . de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o] (0] - 8
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (o] o = Pl
"""" 6 6
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus % 4 &
derechos e intereses. |
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
o < = o) > = a x = =
al A % g - 5 & : 8 s
=i °Q ke o 2 o (S ) 2 T
P 2§ & 8 & s & & B 39
b= <o bl a ? 2 B £ 9
TOP 10 s f 8 B & 5  E 2
o 8 8 o £ u I
O
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATEND'ERON MAS RECLAMAC'ONES' Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
.—| NUm. de Reclamaciones 2 <
| DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

. % de Favorable

o [N 50% g!SO%

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afos 53%
Entre 30 a 39 afios 56 33.1%
Entre 40 a 49 afnos 47 27.8%
5 Entre 50 a 59 afios 38 22.5%
i ] ] ]
' ,—_, g g E‘ Entre 60 a 69 afios 19 1.2%
;E gg g g H Té S @ Y F Entre 70 a 79 afios 0 0.0%
] 3
s 2 Mas de 80 afios 0 0.0%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO ““ Var.(%)

TOTAL 214 100.0 169 100.0 -21.0
Gestion de Cobranza (REDECO) 109 509 ns 69.8 8.3
2T Crédito al auto fue el producto que
Ciedlizel 2w 97 453 49 230 -49.5 =p porcentualmente tuvo una disminucion.
Resto de Productos” 8 3.7 2 12 -

YIncluye: Crédito con garantia prendaria, Créditos y préstamos refaccionarios,entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
- o a
INDICADOR Indice de Reclamacion IDATU Resolucién Favorable (%) Tlempo de Respuesta
M (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (Dias habiles)
JIJ PERIODO 2023 2023 2023
25.8

8

3] voLkswacen [N e y 23.5 21

2 FINANCIAL SERVICES A

5 Nota: No incluye el comparativo del 16 g

z IDATU de 2022, debido a que se llevé a

cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.

indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici en C e REUNE
2/ indi I (abril-j del yd

3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Sanciones Firmes
77.8% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de hasta SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
$5,000. NANCIEROS (LPDUSF) EN 20

Porcentaje de Monto : .
Asuntos con monto J Sanciones Firmes _
Rango de monto reclamado part. reclamado

reclamado Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién a
Menor - = $5,000 14 778 0.0 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF)
$5,001 - $10,000 [0] 778 0.0 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
Mas de $10,000 4 100.0 03 registrados en afos anteriores).
Total 18 - 0.3 Fuente: Sistema de Admlmstraclon de Multas (SIAM).
Nota: Se las i en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre de
2023.
Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
TOTAL 1,127 14,479 1184.7% Centro de atencion telefénica
Consultas 167 14,353 8494.6% Correo electronico 19 39 105.3%
Controversias: 960 126 -86.9% Telefono 15 23 53.3%
Aclaraciones 0 75 - CONDUSEF-SIGE gestion electréonica 25 14 -44.0%
Reclamaciones 960 51 -94.7% UNE 1 1 0.0%

CONDUSEF-Gestion ordinaria

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos ESTATUS DEL ASUNTO mmm
en general.

Concluidos 100.0%

*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones. En tramite 0 0 0.0%
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(NDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

E| proposito del Indice de Desempefo de Atencion a| Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

_ Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION a) . : o
juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

FINAL

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacién de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

[¢)
g INSTITUCION SIS oo (CALIFICACION
&t ELS;:'OO':CA CONCILIACION INTEGRAL (DEL () FINAL)
1 Banco Azteca 9.27 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48
3 Banco del Bajio 9.21 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
5 Banco Inbursa 9.18 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
7 Cibanco 9.09 9.75 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 8.86 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
FiNANCaL SERvces 13 Volkswagen Bank 8.74 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 8.83 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 7.93 563 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97
[~ “PromediodelSector | 893 | o953 | 884
NJAs No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2; E! indice del Sector estd calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra

en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

Peso del

Puntos

)
BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador :
o
(Puntos) ) Considerados | Indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 8 (0] 0.00 35.00 M

23
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 8 154 19.25 2.45
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 8 (] 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 8 0 0.00 20.00 m

Calificacion del proceso 100.00 87.45

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 8 0 0.00 0.00

GESTION ELECTRONICA

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CALIFICACION FINAL

El puntaje 87.45 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

VOLKSWAGEN

Rl 7L 87.45 /10 = 8.74 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Pe junio 2023)

DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi i
) . Indice de Obtenidos
(Puntos) Atendidos | Considerados AT

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

o - 15.00 2 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
L8 B Informes no Razonados 25.00 2 0 0.00 25.00 [Z[
s Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
| ) 15.00 2 1 50.00 7.50
— hacer")
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

; na 15.00 2 (0] 0.00 15.00 M

z posible sancién
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 2 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 92.50 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

VOLKSWAGEN

FINANCIAL SERVICES 92.50 /10 = 9.25 de calificacion

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo) ) / (valor
minimo - valor maximo) ]

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION DE PROCESO Ponderacion

LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién ‘ 9.25 ‘ X ‘ 0.4 ‘ 3.70

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.95
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

i nvex Banco

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE PANORAMA GENERAL
BANCO INVEX

PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS
[ e T-—————-— T————— i T = et 1
|ASESORIAS : 1,700 4809)  182.9%! ! 307,308 |
S Y Y A SRS Looooooo boooooeoo Looooo | 1 1
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 = 1
0,
| (OusiEs dlel UEvETE) 1 1,522 2,090]| 37.3%I 1 INvVeX sanco 6,899 |
= e e | I | M| 1 1
1 = 1
CONTROVERSIAS 1,460 2,043 39.9% | Participacién  INveX:.nw 22% |
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1
Gestion Ordinaria 4 23 475.0%
Gestion Electrénica 891 1,341 50.5%
Gestion de cobranza (REDECO) 44] 566 28.3% P =
o = DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 124 13 -8.9%
SOLICITUD DE DICTAMEN 42 34 19.0% En 228 municipios del pais se registran al menos una
reclamacién de Banco Invex, de éstos, 41 concentran 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 13 8 -38.5%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 5 -28.6%
‘ ¢ iINVeX:&nco  delas quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES [} 0 o 87
81
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o - s

TOTAL m 6,899 14.1%

Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la

............ S7.... 54
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus 4..44

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros

Morelia(Mich) g
Tijuana(BC)
Culiacan(sin) 48

< T T = E] 9
z =) 3 s 3 5
O © < jeya) < <
© [ o =0 © Y
g © Q R el o
© o o N = Y
= © a oo 0 0
S o G @ = @
c © N > 3
= > )
5 5 ©

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

222 y \ .—| NUm. de Reclamaciones |
(@
197 ] - % de Favorable 51% ~ 49% n
| | )

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 8.0%
Entre 30 a 39 afios 574 27.5%
Entre 40 a 49 afios 474 22.7%
Entre 50 a 59 afios 395 18.9%
Entre 60 a 69 afios 384 18.4%
s 3 s ] £ = g £ ° 2 Entre 70 a 79 afios 93 4.4%
g8 4 2 £ g H @ 3 § z Mas de 80 afios 3 01%
oo o= £ S o o 3
7% & © z g 9
]
b3 b3 [

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%

debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO ““ Var.(%)

TOTAL 1,522 100.0 2,090 100.0 37.3
Tarjeta de crédito 1,335 87.7 1,782 853 33.5
Gestion de Cobranza (REDECO) 106 7.0 172 82 62.3
Crédito personal 42 28 61 29 45.2
" P L. Tarjeta de crédito basica fue el
Tarjeta de crédito basica 9 0.6 34 1.6 277.8 =  producto que porcentualmente tuvo un

v 30 20 4] 20 _ mayor crecimiento.

Resto de Productos

Vlncluye: Crédito ABCD, Tarjeta de débito, Crédito de némina, Crédito hipotecario,entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
indice de Reclamacién? IDATU Lo i
INDICADOR ) Resolucién Favorable (%) Tlempo'de Rgspuesta
A/I (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (Dias habiles)
::IJ PERIODO 2023 2023 2023
62.9
g -
N S eI
o - 60.5 A 12
2 INVeX sanco
b o 0 @
(9] Nota: No incluye el comparativo del
4 IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici: en C y de REUNE
3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Montos Reclamados Sanciones Firmes
64.2% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de hasta SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
$5,000. NANCIEROS (LPDUSF) EN 202.
Rango de monto reclamado . d lad reclamado >
reclamacdo part. Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién a

Menor - = $5,000 952 642 14 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF)

$5,001 - $10,000 220 791 15 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos

Mas de $10,000 310 100.0 16.4 registrados en afos anteriores).

Total 1,482 - 19.3 Fuente: Sistema de Admlmstraclon de Multas (SIAM).
Nota: Se las en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre de
2023.

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
42,200 41,943 Teléfono 16,166 15,718 -2.8%
Consultas 24,622 24,267 -1.4% UNE 841 991 17.8%
Controversias: 17,578 17,676 0.6% CONDUSEF-SIGE gestion electronica 564 946 67.7%
Aclaraciones 16,166 0 -100.0% CONDUSEF-Gestidon ordinaria 200.0%

Reclamaciones U2 17,676 TI51.8% mm
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial, mmm
X . . o " . ESTATUS DEL ASUNT
estandarizada y congruente para proteger aun mas |os derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos E — HUe

en general. Concluidos 17,578 17,676 100.0%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones. En tramite 0 0 0.0%
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USVUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacion de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Instituciéon, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION
FINAL

a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

Penalizacion por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

)
g INSTITUCION SIS oo (CALIFICACION
g ELS;::OOI:CA CONCILIACION INTEGRAL (DEL () FINAL)
PROCESO) “““
1 Banco Azteca 9.27 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48
3 Banco del Bajio 921 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
5 Banco Inbursa 9.18 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
7 Cibanco 9.09 9.75 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 8.86 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
inveX:... P 12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 8.83 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 7.93 563 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97

Promedio del Sector 893 | 953 | 884 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: E! indice del Sector est4 calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra
en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

in\fex Banco

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 94.06 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

DATOS

Peso del

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador
Concluidos e
(Puntos) ) Considerados | Indice de asuntos

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 683 (0] 0.00
r 4 o
\o Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 683 7144 10.46
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 683 3 0.44
(no motivado/no fundado/no soportado)
(11|
d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 683 109 15.96
4 Calificacion del proceso 100.00
c SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
. Ty MAXIM
ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 683 3 0.44

Puntos
Obtenidos

3500 [V]
818
29.47

16.81

0.30

CALIFICACION FINAL

El puntaje 89.16 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ iNVeXeaco 89.16/10 = 8.92 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador — X
. . Indice de Obtenidos
(Puntos) Atendidos | Considerados ——

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

. . . . 15.00 46 (0] 0.00
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
0 Informes no Razonados 25.00 46 1 0.02
s Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
| ) 15.00 49 15 30.61
— hacer")
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. L. 15.00 46 1 217

z posible sancién
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 46 0 0.00

Puntos

15.00 [V]

24.46

10.41

14.20

3000 [V]

[ INV@Xe.no  94.06 /10 = 9.41 de calificacién

—

minimo - valor maximo) ]

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION DE PROCESO Ponderacion

LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 9.41 ‘ )'¢ ‘ 0.4 ‘ 3.76

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.1

(valor minimo - valor de célculo) ) / (valor
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

BanCoppel
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
BANCOPPEL
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS

e [ T-———=—== === | b 1
|ASESORIAS : 375 13,003 197.2%) ! 307,308 |
L L L __ L _____ | 1 1
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1
L - : 3,089] 5.377| 741%] : BanCoppel 18,380 :
CONTROVERSIAS 2,867 5,001 74.4% : Participacién BanCoppel. 6.0% :
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1

Gestion Ordinaria 6 10 66.7%

Gestion Electrénica 2,225 3,787 70.2%

Gestién de cobranza (REDECO 249 315 26.5% ~ ~
o ) DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMA! NES
Conciliacion 387 889 129.7%
SOLICITUD DE DICTAMEN 132 205 123.5% En 614 municipios del pais se registran al menos una
reclamacién de BanCoppel, de éstos, 99 concentran 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 52 59 13.5%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 36 21 -41.7% del
e las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 2 1 -50.0% BanCoppel. quej

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

TOTAL 7,464 18,380 146.2%

Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la

CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus 107 96
derechos e intereses. 87. e
69
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros B
g ¢ T ¥ g £ 3% § 3 %
a @ g = > < 2 > o %’
© c = 9 a S & N © 5
c @ & @© (@) N 2 5 @© 3
@© ] e 3 g [ Q = = Q
> o] o) c © =4 ) o © Q
= = 3 & Q o = © © g
= = a g &y 2 o ° ©
O c © (= > © O
TOP 10 £ 5 @
= Ic] (&)
© i

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATEND'ERON MAS RECLAMAC'ONES: Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
.—| NuUm. de Reclamaciones |
\

. % de Favorable 41% 59% n
RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afos 12.3%
Entre 30 a 39 afios 1,331 24.8%
Entre 40 a 49 anos 1,290 24.0%
g»- 4 N s r; - ¥ 51 o < Entre 50 a 59 afios 1,094 20.3%
2 5 g & & 5 3 5 i
E g 5 2 g s 8 Y = & Entre 60 a 69 af 9
s ‘;’, .-5, g 8 s § E 2 % e a anos 713 13.3%
c © ] v c F]
£ S = = £ Z Entre 70 a 79 afios 258 4.8%
2 3 s 8 2
g g H 2 Mas de 80 afios 32 0.6%
2 o z :

() Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o

Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



{/ JHACIENDA | P BanCoppel

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO ““ Var.(%)

TOTAL 3,089 100.0 5,377 100.0 74.1
Tarjeta de débito 628 203 1,702 317 171.0
Tarjeta de crédito 1,253 406 1,407 262 123
Cuenta de ahorro 340 1.0 623 1.6 83.2

Banca movil fue el producto que

Banca movil 96 3] 425 79 3427 porcentualmente tuvo un mayor
crecimiento.

Crédito personal 264 85 357 6.6 35.2
Cuenta basica de némina 7 55 354 6.6 107.0
Cuenta de cheques 52 1.7 99 1.8 90.4
Cajero automatico 59 19 78 15 32.2
Gestion de Cobranza (REDECO) 32 1.0 69 13 115.6
Resto de Productos 194 63 263 49 -

YIncluye: Cuenta basica para el publico en general, Cuenta de némina, Valores e instrumentos de inversién (PRLV), entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
INDICADOR indice de Reclamacién? IDATU Resolucién Favorable Tiempo de Respuesta
A/ (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (%) (Dias habiles)
:h_l PERIODO 2023 2023 2023
41.9
5
S 225
,é’_’ BanCoppel /\ 12
E mn ﬁﬁ
(7)) Nota: No incluye el comparativo del
z IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici en C y de REUNE
3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Montos Reclamados Sanciones Firmes
35.9% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de hasta SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
$5,000. FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023
Rango de monto reclamado reclamado
reclamado part. Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién a 100%
Menor - = $5,000 1,689 359 22 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) i
$5,001 - $10,000 611 489 47 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
Mas de $10,000 2,407 100.0 1493 registrados en afios anteriores).
Total 4,707 - 156.1 Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM).
Nota: Se las i If en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2023.
Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
TOTAL 257,213 39.7% Centro de atencidn telefénica 273,940
Consultas 223 55 -75.3% Sucursales 47,267 71,823 52.0%
Controversias: 256,990 359,240 39.8% UNE 5,431 9,905 82.4%
Aclaraciones 2,963 30 -99.0% ONDUSEF-SIGE gestion electrénica 2,221 3,572 60.8%
Reclamaciones 254,027 359,210 41.4% Teléfono 202,071 0 -100.0%
Otros

. . . . _ , TOTAL 256,990 m 39.8%
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas |os derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos ESTATUS DEL ASUNTO mmm
en general.

Concluidos 256,989 354,365 98.6%

*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones. En tramite 1 4,875 1.4%
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USVUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

b

OBJETIVO

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacion de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Instituciéon, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION
FINAL

a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

Penalizacion por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

[¢)
; INSTITUCION CALIFICACION (CALIFICACION
&t ELS;::OOI:CA CONCILIACION INTEGRAL (DEL ) FINAL)
PROCESO) ““
1 Banco Azteca 9.27 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48
3 Banco del Bajio 9.21 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
5 Banco Inbursa 9.18 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
7 Cibanco 9.09 9.75 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 8.86 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
EMlBancoppel P T BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 8.83 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 7.93 563 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97

Promedio del Sector 893 | 953 | 884 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra
en las siguientes hojas.
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BanCoppel

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS indicador _ Puntos
o
(Puntos) ) Considerados | indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,648 ¢} 0.00 35.00 M

*k
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1,648 14,592 8.85 9.23
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™

. 30.00 1,648 39 2.37 27.16
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1,648 90 5.46 18.91

Calificacion del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

GESTION ELECTRONICA

) ere oz MAXIMO
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién ) 1,648 1 0.06 0.04
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL

El puntaje 90.25 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ BanCoppel.  90.25/10 = 9.03 de calificacién

=z

ULO (Periodo: abril-junio 20

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi
. . Indice de Obtenidos
(Puntos) Atendidos | Considerados -

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

. . . . 15.00 451 4 0.89 .41
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
0 Informes no Razonados 25.00 451 25 0.06 23.61
s Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
| . 15.00 387 20 5.17 14.22
— hacer")
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. . 15.00 451 27 5.99 12.80

z posible sanciéon
(3 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 451 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacion del proceso 100.00

El puntaje 92.04 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

——/

[ BanCoppel  92.04 /10 = 9.20 de calificacién

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor
minimo - valor maximo) |

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION DE PROCESO Ponderacion

LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES _
POR PROCESO Conciliacién ‘ 9.20 ‘ X ‘ 0.4

Calificacién

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

Scotiabank

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
SCOTIABANK INVERLAT

PROCESO 2022 2023 Var. (%)
e e T-—————-— T————= |
| ASESORIAS : 2,826/ 5202  841%)
L L L Lo |
1 RECLAMACIONES 1 1
1 ) ) | 2,880] 2,377| -17.5%|
[ (QuocHlusve) [ ISR Y P

CONTROVERSIAS 2,549 2,208 -13.4%
Gestion Ordinaria 1 2 100.0%

Gestion Electrénica 1,672 1,595 -4.6%

Gestion de cobranza (REDECO) 399 261 -34.6%
Conciliaciéon 477 350 -26.6%

SOLICITUD DE DICTAMEN 235 e -50.6%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 59 33 -441%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 33 20 -39.4%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 4 0 -100.0%

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

TOTAL 5,706 7,579 32.8%

Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

A .—| NUm. de Reclamaciones |

T % de Favorable

5 .

o c 8

) b S

© ®

3 o =

a 3 g
> o

Metropolitana
Central
Vicepresidenci
a Juridica*
Metropolitana
Metro
Chihuahua
Guanajuato ||, .

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o
Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

En 260 municipios del pais se registran al menos una
reclamacion de Scotiabank Inverlat, de éstos, 45 60%
concentran el

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS

e 1
: 307,308 |
1 1
I . I
! Scotiabank 7579 |
: Participacién  Scotiabank 2.5% :
e e e e e e e o e e e ] o o o o o o o 1

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

8 Scotiabank de las quejas.

Ledn(Gto) g

Benito
Judrez(CDMX]
Mérida(Yuc)

) |
Puebla(Pue)

Chihuahua(Chih)
Guadalajara(Jal)
Zapopan(Jal)
Coyoacan(CDMX)
Benito Juarez(Q.
Roo)
Tlalpan(CDMX) <]

Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

? “‘“’f!

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afos 4.7%
Entre 30 a 39 afos 397 16.7%
Entre 40 a 49 afnos 520 21.9%
Entre 50 a 59 afios 498 21.0%
Entre 60 a 69 afios 480 20.2%
Entre 70 a 79 afios 272 1.4%
Mas de 80 afios 98 41%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO ““ Var.(%)

TOTAL 2,880 100.0 2,377 100.0 -17.5
Tarjeta de crédito 632 219 582 245 -7.9
Tarjeta de débito 632 219 557 23.4 -1.9
Cuenta de cheques fue el producto que
Cuenta de cheques 333 1.6 210 8.8 -36.9 =P porcentualmente tuvo una mayor
Crédito hipotecario 210 73 189 8.0 110.0 disminucién.
Cuenta de ahorro 199 6.9 172 72 -13.6
Crédito personal 143 5.0 165 7.0 16.1 =p Crédito personal fue el producto que
— porcentualmente tuvo un crecimiento.
Crédito al auto 229 8.0 155 6.5 -32.3
Cuenta de némina 73 25 58 2.4 -20.5
Cajero automatico 58 20 51 21 -12.1
Resto de Productos 371 129 237 10.0 -

YIncluye: Banca mévil, Cuenta basica para el publico en general, Gestién de Cobranza (REDECO), entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
P .y q
INDICADOR indice de Reclamacion IDATU Resolucién Favorable (%) el s Sampl i
A/ (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023

47.0

27;%‘
A 20
- N g@ 13

INSTITUCION

3‘-‘}- Scotiabank

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.

2/ indice Tril (abril-junio) de las ias inici en Cond y de REUNE

3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

e e

45.2% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de hasta SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
$5,000. FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023
Asuntos con monto Porcentaje de Monto Sanciones Firmes
Rango de monto reclamado .
reclamado part. Acumulado reclamado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién 3 . 100%
Menor - = $5,000 889 452 09 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF)
$5,001 - $10,000 199 553 15 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
Mas de $10,000 879 100.0 1329 registrados en afios anteriores).
Total 1,967 - 135.4 Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM).
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre de
2023.
Registro de Informacién de unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
TOTAL 75,429 52,308 -30.7% Teléfono 62,744 45,408 -27.6%
Consultas 2,666 2,346 -12.0% Sucursales 6,905 1,580 -77.1%
Controversias: 72,763 49,962 -31.3% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 1,673 1,541 -7.9%
Aclaraciones 68,650 46,988 -31.6% UNE 1,441 1,430 -0.8%
Reclamaciones 413 2974 277% CONDUSEF-Gestién ordinaria 0 1 _

Otros 0

2 -
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas |os derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en ESTATUS DEL ASUNTO mmm
general.

Concluidos 71,907 46,926 93.9%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones. En tramite 856 3,036 6.1%
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(NDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

E| proposito del Indice de Desempefo de Atencion a| Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

_ Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION a) . : o
juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

FINAL

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)
1/ Con la publicacién de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

)
g INSTITUCION SIS icio | (CALIFICACION
&t ELS;::OOI:CA CONCILIACION INTEGRAL (DEL ) FINAL)
PROCESO)
1 Banco Azteca 9.27 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48
3 Banco del Bajio 921 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
5 Banco Inbursa 9.18 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
7 Cibanco 9.09 9.75 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 8.86 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
Scotiabank > 10 Scotiabank Inveriat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 8.83 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 7.93 563 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota s Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2; E! indice del Sector estd calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra

en las siguientes hojas.
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Scotiabank

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador Pu"t.os
o
(Puntos) ) Considerados | indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 732 (0] 0.00 35.00 M

e
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 732 3,890 5.31 .53
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00 732 22 3.01 26.39
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 732 74 10.11 17.98

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 732 3 0.41 0.28

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CALIFICACION FINAL m

El puntaje 90.63 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[Scoiiclbank 90.63 /10 = 9.06 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: a unio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi punt‘os
) . Indice de Obtenidos
(Puntos) Atendidos | Considerados OGS

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

. . . . 15.00 120 1 0.83 1.63
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
L8 B Informes no Razonados 25.00 120 0 0.00 25.00 [Z[
s Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
- [ 15.00 144 23 15.97 12.60
— acer")
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

; na 15.00 120 2 1.67 14.39

z posible sancién
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 120 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 93.62 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ Scotiabank 93.62/10=936de calificacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo) ) / (valor
minimo - valor maximo) ]

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION DE PROCESO Ponderacion

Calificacion

LAS Gestion Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Conciliaciéon ‘ 9.36 ‘ X ‘ 0.4 ‘ 3.74

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.18
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

&} Banamex citibanamex&

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
. PANORAMA GENERAL
BANCO NACIONAL DE MEXICO

PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS
FTTT T T T T T T T T T | T-==77=— T=T==—7 A ==t 1
| ASESORIAS : 16,490| 45305,  174.7%) | w 307,308 |
e, L L _____ - 1 1
| RECLAMACIONES 1 | 1 . |
1 - - | 13,2o4| 20,243| 53.3%| | &3 Banamex  citibanamex& 65,548 |
I__(Quejasdelusuario) ______ [ S I [ |
1 o 1
CONTROVERSIAS 12,515 18,140 44.9% | Participacién  &nene: dibeeree 21.3% |
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1
Gestion Ordinaria n 9 -18.2%
Gestion Electrénica 10,307 14,119 37.0%
Gestion de cobranza (REDECO) 657 513 -21.9% = <
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMA NES
Conciliacion 1,540 3,499 127.2%
SOLICITUD DE DICTAMEN 539 1,676 210.9% En 817 municipios del pais se registran al menos una
reclamacién de Banco Nacional de México, de éstos, 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 104 298 186.5% 56 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 41 107 161.0% & Banamex  cifibanamex& de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 5 22 340.0% 542 518 :
(T RO 485
VIOLACIONESADMINISTRATIVAS 0 0 = 1 d T ...455 453
g A19 413 408 g0,
TOTAL 29,694 65,548 120.7% R T Y 360
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
o X = o < = 35 = =3 X
3 o 3 fel
a 3 s z J<} 3 % 89 z 3 2
2 9 T bS] cL © >0 3 Q °0
e} o = = 0N @ o5 o c S¢
0 3 2 ] @2 © g'S o ] z9
e 3 3 > g 3 <° X g 8
o ) 3 Q 5
TOP 10 : : =
N o

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

3,250 : L .
.—| NuUm. de Reclamaciones | 49% 51 % n
R ‘ D - % de Favorable
RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afos 4.7%
Entre 30 a 39 afios 2,698 13.3%
Entre 40 a 49 anos 3,306 16.3%
Entre 50 a 59 afios 4,235 20.9%
1
L 5.2 0. 3 .8 350 % N EF Entre 60 a 69 afios 5,003 24.7%
? gil il§ g gl ? “% ‘ 2 g i H g Entre 70 a 79 afios 3297 16.3%
£3 % 3 2o ] 5 3 =18 3 3
iz $£ A 32§ & I B : Mas de 80 afios 750 3.7%
[ [ (3 3 25 s 3
5o &85 - <] &0 2 z

() Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o

Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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& Banamex  cffibanamex

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO ““ Var.(%)

TOTAL 13,204 100.0 20,243 100.0 53.3
Tarjeta de crédito 4,329 328 5772 285 33.3
Tarjeta de débito 3,001 227 5,544 27.4 84.7
Lo Banca moévil fue el producto que
Banca movil 655 5.0 1,953 9.6 198.2 =9 porcentualmente tuvo un mayor
Cuenta de cheques 969 73 1,886 93 94.6 crecimiento.
Cuenta de ahorro 907 6.9 1,633 81 80.0
Cajero automatico 1153 86 893 44 22 Chorentuaiments tuvo na mayor
Cuenta de nédmina 661 5.0 819 40 239 disminucién.
Crédito personal 261 20 272 13 4.2
Gestion de Cobranza (REDECO) 258 20 248 12 -3.9
Resto de Productos ¥ 1,030 7.8 1,223 6.0 -

YIncluye: Crédito de némina, Cuenta basica para el publico en general, Banca por Internet, Valores e instrumentos de inversion (PRLV), entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
indice de Reclamacién? IDATU . Tiempo de Respuesta
R | F: ble (%
/\/ INDICADOR (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre esolucién Favorable (%) (Dias habiles)
al PERIODO 2023 2023 2023

38.1

_____ - A 38.0 20
&) Banamex  citibanamex& — - A @
I I 16 (o

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.

INSTITUCION

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici en C y de REUNE
3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Montos Reclamados Sanciones Firmes

26.5% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
hasta $5,000. NANCIEROS (LPDUSF) EN 202

Rango de monto reclamado reclamado L.
reclamado part. Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién a 26 03%
Menor - = $5,000 4692 265 56 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) °
$5,001 - $10,000 1,795 36.6 141 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
Mas de $10,000 N,247 100.0 1936.7 registrados en afos anteriores).
Total 17,734 - 1956.5 Fuente: Sistema de Admlnlstraclon de Multas (SIAM).
Nota: Se las i en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre de
2023.
Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
TOTAL 1,431,639 6,034,703 321.5% Teléfono 278,421 758,811 172.5%
Consultas 961,850 4,902,070 409.7% Correo electronico 140,891 247,720 75.8%
Controversias: 469,789 1,132,633 141.1% Sucursales 32,240 52,272 62.1%
Aclaraciones 278,021 70,712 _74.6% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 10,128 44,784 342.2%
Reclamaciones 191,768 1,061,921 453.8% UNE 7,847 16,659 123%
Otros 12,387

. . . . . , TOTAL 469,789 m 1411%
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas |os derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos ESTATUS DEL ASUNTO mmm
en general.

Concluidos 469,788 1,132,629 100.0%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones. En tramite 1 4 0.0%
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USVUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacion de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Instituciéon, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION
FINAL

a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

Penalizacion por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

(&)
r4
1 Banco Azteca 927 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48
3 Banco del Bajio 921 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
5 Banco Inbursa 918 963 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 896 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
7 Cibanco 9.09 975 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
ronnex ranes P @ Banco Nacional de México 8.86 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 883 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 793 563 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97
| Promediodelsector | 895 | 055 | 885 |
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: E! indice del Sector est4 calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra
en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador Pu"t.os
o
(Puntos) ) Considerados | indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 4,001 (0] 0.00 35.00 M

Aok
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 4,001 67,404 16.85 4.01
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00 4,001 9 0.22 29.73
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 4,001 19 0.47 19.91

Calificacion del proceso 100.00 88.65

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

MAXIMO
0.50

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL 88.61

El puntaje 88.61 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a €onciliacién 4,001 2 0.05 0.03

GESTION ELECTRONICA

[@ Banamex cffibanamex@ 88.61/10 = 8.86 de calificacion

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 202
Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi punt'os
) . indice de Obtenidos
(Puntos) Atendidos | Considerados OGS

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

. . . . 15.00 1,426 6 0.42 13.30
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
0 Informes no Razonados 25.00 1,426 13 0.01 24.77
s Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
| ) 15.00 953 3 325 14.51
— hacer")
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. L. 15.00 1,426 26 1.82 14.33

z posible sancién
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 1,426 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 96.91 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[@ Banamex cifibanamex® 96.91/10 = 9.69 de calificacién

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo) ) / (valor
minimo - valor maximo) ]

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION DE PROCESO Ponderacion

LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién ‘ 2.69 ‘ X ‘ 0.4 ‘ 3.87

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.19
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

4% BANORTE

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
BANCO MERCANTIL DEL NORTE
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS
FTTT T T T T T T T T T | T-==77=— T=T==—7 . o I 1
IAseEsoRiAs | 10,427 22577  m6.5%) : 307,308 |
S Y Y A SRS Looooooo boooooeoo Looooo | 1 1
| RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 1
-0.1%
L (Quejas del usuario) : 9,953 92 941' 0 "Jl : « = BANORTE 32,518 :
————————————————————————————————————————— I I
CONTROVERSIAS 8,986 9,114 1.4% | Participacién J¥ BANORTE 10.6% |
. | 1
Gestion Ordinaria 6 4 -33.3%
Gestion Electrénica 5,832 6,591 13.0%
Gestion de cobranza (REDECO) 1,414 1,062 -24.9% P -
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 1,734 1,457 -16.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 572 546 45% En 636 municipios del pais se registran al menos una
reclamacién de Banco Mercantil del Norte, de éstos, 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 234 176 -24.8% 63 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 156 103 -34.0%
. B <% BANDORTE de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 5 2 -60.0% 292
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS
TOTAL 20,380 m 59.6% b
Nota 1: Una ACCion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizadaporla | & 4+ 4 7§ 175 ]7-4--"....“172 169 165 161
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
) a < = o [} =3 = ° X
S p} z o o
$ 2 6 ¢ § ¢ 8§ § % =
= © = = c
g8 % £ £ 5 & 3§ & 3§ &
a i Z 3 S " 5 ¢ g E
0 < >
TOP 10 T N B |
3 ] (6] )
c &
&

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATEND'ERON MAS RECLAMAC'ONES: Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

. b .—l NUm. de Reclamaciones | ‘
1161 51% 49%
\ | [ vederovorle | aid >
RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afos 5.8%
Entre 30 a 39 afios 1,708 17.2%
]' I [ Entre 40 a 49 anos 1,945 19.6%
‘ ) 5 2
o—o—© ) ) , Entre 50 a 59 afios 1975 19.9%
T 5 § YCERTISN T S
£ ® 2, 2 5 e % 5 E S Entre 60 a 69 afios 2,215 223%
y ° 33 S = S b3 - ) o '
5 & %3 2 s L § o
2 3 o< T a 3 3 o Entre 70 a 79 afios 1,229 12.4%
] z aa £ [} c ® ] :
= g o ] £ . ~
§- g g gu:mu a §_ Mas de 80 afios 290 2.9%
] [ ]

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o
Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

(%) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro Nota 2. La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100%
de

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO [ em [ & |
Part. (%) Reclamaciones Part. (%)

TOTAL 9,953 100.0 9,941 100.0 -0.1

Tarjeta de débito \ 2867 | 2858 \ 3277 | 330 \ 143
Tarjeta de crédito . 2358 | 237 . 2338 | 235 \ -0.8
Cuenta de némina \ 1249 | 125 \ 1203 | 121 \ 37
Cuenta de ahorro \ 549 | 55 \ 502 | 50 \ -8.6
— — Crédito de némina fue el producto que
Crédito de némina ‘ 510 ‘ 51 ‘ 408 ‘ 41 ‘ -20.0 =P porcentualmente tuvo una mayor
dismi i6n.
Cuenta de cheques ‘ 408 ‘ 41 ‘ 385 ‘ 29 ‘ 56 isminucién,
Crédito al auto \ 332 | 33 \ 278 | 28 \ 163
. L Cajero automatico fue el producto que
Cajero automatico | we | 8| 62 | 26 | 4ER=> " porcentualmente tuvo un mayor
Gestién de Cobranza (REDECO) ‘ 278 ‘ 28 ‘ 252 ‘ 25 ‘ 9.4 crecimiento.
Resto de Productos 1/ \ 1223 123 \ 1036 | 104 | .
1/Incluye: Banca mévil, Cuenta basica de némina, Crédito hipotecario, Crédito personal, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién? IDATU . i
INDICADOR Resolucién Favorable (%) Wt el [ e
/\/ (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023
37.0
*g 27.4
U GRUPO FINANCIERO 5 33-7
S BANORTE L A 18
t ' = s Gl
'—
(7)) u Nota: No incluye el comparativo del ﬁ
z IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici en C y de REUNE
3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Montos Reclamados Sanciones Firmes
30.2% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de hasta SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
$5,000. FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023
Asuntos con monto Porcentaje de Monto Sanciones Firmes
Rango de monto reclamado reclamado "
reclamado part. Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién a s s6%
Menor - = $5,000 2,463 302 32 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) )
$5,001 - $10,000 1,253 45.6 9.9 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
Mas de $10,000 4,439 100.0 485.4 registrados en afios anteriores).
Total 8,155 - 498.5 Fuente: Sistema de Admlnlstraclon de Multas (SIAM).
Nota: Se las i en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2023.
Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
207,953 40.2% Centro de atencion telefénica 196,136
Consultas 10,270 10,007 -2.6% Aplicacion movil 0 69,756 -
Controversias: 197,683 281,494 42.4% Sucursales 238 6,948 2819.3%
Aclaraciones 48,847 255,909 423.9% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 5,847 6,622 13.3%
Reclamaciones 148,836 25,585 -82.8% Oficinas de atencion o] 1,290 -

Otros 191,598

- 5 X . i . TOTAL 197,683 281,494 42.4%
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas |os derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en ESTATUS DEL ASUNTO mmm
general.

Concluidos 191,273 281,494 100.0%

*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones. En tramite 6,410 0 0.0%
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USVUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacion de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Instituciéon, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION
FINAL

a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

Penalizacion por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

)
g INSTITUCION SIS icio | (CALIFICACION
&t ELS;::OOI:CA CONCILIACION INTEGRAL (DEL ) FINAL)
PROCESO)
1 Banco Azteca 9.27 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48
3 Banco del Bajio 921 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
5 Banco Inbursa 9.18 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
7 Cibanco 9.09 9.75 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
®oancrre P 8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 8.86 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 8.83 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 7.93 563 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97
[ “promediodelSector | 893 | 955 | 884 _
NfA: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: E! indice del Sector est4 calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra
en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador Pu"t.os
o
(Puntos) ) Considerados | indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 2,568 (0] 0.00 35.00 M

23
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 2,568 33,726 13.13 6.43

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

¥ 2,568 18 .7 29.1
(no motivado/no fundado/no soportado) 30.00 ! 070 e

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 2,568 1 0.04 19.99

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 2,568

2 0.08 0.05
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL m

GESTION ELECTRONICA

El puntaje 90.53 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[8 BANDORTE 90.53 /10 = 9.05 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 202
Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi punt'os
) . indice de Obtenidos
(Puntos) Atendidos | Considerados OGS

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

o - 15.00 503 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
0 Informes no Razonados 25.00 503 13 0.03 24.35
s Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
-l ’ 15.00 627 46 7.34 13.90
— hacer")
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. na 15.00 503 13 2.58 14.05

z posible sancién
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 503 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00 m

El puntaje 97.30 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ & BANORTE 97.30 /10 = 9.73 de calificacion

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo) ) / (valor
minimo - valor maximo) ]

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION DE PROCESO Ponderacion

LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES Y.
POR PROCESO Conciliacién ‘ 9.73 ‘ X ‘ 0.4 ‘ 3.89

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.32

Calificacion
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
CIBANCO
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS
| [ B T-=——= A
!AseEsoRrias | 181 268| 48.%]
e, L L -
1 RECLAMACIONES 1 | |
1 . . 1 242] 146| -39.7%|
[ (GUEESCEIUETE) (I [ [
CONTROVERSIAS 238 144 -39.5%
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 84 75 -10.7%
Gestién de cobranza (REDECO 136 45 -66.9% ~ ~
o ) DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 18 24 33.3%

SOLICITUD DE DICTAMEN 4 2 -50.0% En 68 municipios del pais se registran al menos una o
SOLICITUD DE DEFENSORIA o o _ reclamacién de Cibanco, de éstos, 30 concentran el 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA o 0 = < > .

< = de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o o

Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera -

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros

Zapopan(Jal)

N

Ecatepec(Méx) -b

Hermosillo(Son) -h
Aguascalientes(Ags) bl
Campeche(Camp) bl
Iztapalapa(CDMX) W
Morelia(Mich) W

=3 T =3
> o >
[a) o© joja)
Q o cQ
j= [ O N
g ;: m \%
TOP 10 s 3 :
O
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
im. d I i A A
@—{_ N ce Reclamaciones | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
% % de Favorable
‘ )
0,
‘ RANGO DE EDAD PART.
Entre 18 a 29 afios 7.5%
20.0 1 Entre 30 a 39 afios 32 21.9%
Y X s Entre 40 a 49 anos 18 12.3%
5 5
' .HH Entre 50 a 59 afios 28 19.2%
- o "] o 0 o o / =~
% 7% é § g % E -g § g Entre 60 a 69 afios 39 26.7%
¢ B g z g 3 E m = k] Entre 70 a 79 afios 9
E § 2 ﬁ s g 18 12.3%
S = 3
.§- § 2 Mas de 80 afios 0 0.0%
o ]
;6 2 TOTAL 146 100.0%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO ““ Var.(%)

TOTAL 242 100.0 146 100.0 -39.7
Crédito al auto 48 19.8 35 24.0 -27.1
Crédito personal 24 99 25 171 4.2
Gestion de Cobranza (REDECO) 109 450 25 171 771
Tarjeta de crédito 23 9'S 20 137 -13.0 Crédito de némina fue el producto que
2 Y- porcentualmente tuvo un mayor
Crédito de némina 2 0.8 7 48 250.0 = crecimiento.
Cuenta de cheques 3 12 7 4.8 133.3
Crédito hipotecario 1 45 4 27 -63.6 =P Crédito hipotecario fue el producto que
- e porcentualmente tuvo una mayor
Tarjeta de débito 8 33 4 27 -50.0 disminucién.
Fideicomisos 3 12 4 27 333
Resto de Productos 1l 4.5 15 103 -
YIncluye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Cuenta de ahorro, Cuenta de némina, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacion? IDATU . i
INDICADOR Resolucién Favorable (%) Tlempolde Bgspuesta
/\/ (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (Dias habiles)
J]J PERIODO 2023 2023
19.8
z S=—
~9 ~~~~~~~ A
Y 7~ ciBancos ks 3
E o \
= - B ﬁ@
(2]} Nota: No incluye el comparativo del
z IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici en C y de REUNE
3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Montos Reclamados Sanciones Firmes
65.7% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de hasta SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
$5,000. FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023
Asuntos con monto Porcentaje de Monto Sanciones Firmes
Rango de monto reclamado reclamado "
reclamado part. Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién a 6 100%
Menor - = $5,000 65 65.7 0.0 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) :
$5,001 - $10,000 6 7.7 01 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
Mas de $10,000 28 100.0 5.8 registrados en afios anteriores).
Total 99 - 5.9 Fuente: Sistema de Admlnlstraclon de Multas (SIAM).
Nota: Se las i en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2023.
Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
TOTAL 2,564 3,141 22.5% Teléfono 134 1,597 1091.8%
Consultas o 45 - Sucursales 2,302 1,419 -38.4%
Controversias: 2,564 3,096 20.7% CONDUSEF-SIGE gestion electronica 86 72 -16.3%
Aclaraciones 44 23 -47.7% UNE 31 5] -83.9%
Reclamaciones 2,520 3,073 21.9% Correo electronico n 3 -72.7%

Otros

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas os derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en ESTATUS DEL ASUNTO mm“
general.

Concluidos 2,563 3,096 100.0%

*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones. En tramite 1 0 0.0%
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USVUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacion de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Instituciéon, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION
FINAL

a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

Penalizacion por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

)
z
é INSTITUCION ccoron ’ SIS i (CAL::‘(:_c):léN
o ELECTRONICA CONCILIACION IN:i(;RCl\EI;gEL
1 Banco Azteca 9.27 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48
3 Banco del Bajio 921 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
5 Banco Inbursa 9.18 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
» 7  cibanco 9.09 9.75 935 002 002 000 932
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 8.86 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 8.83 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 7.93 563 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97

Promedio del Sector 893 | 953 | 884 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: E! indice del Sector est4 calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra
en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador i :
Concluidos - Obtenidos
(Puntos) ) Considerados [ indice de asui
Atendidos

ntos
Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 32 o] 0.00 35.00 m

e
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 32 262 8.19 9.66
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 32 1 313 26.25
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 32 6] 0.00 20.00 M

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

MAXIMO
0.50

32 o] 0.00
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL

El puntaje 90.91 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

0.00

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion

GESTION ELECTRONICA

90.91/10 = 9.09 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

A peso del Punt
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador = untos
. ) Indice d Obtenidos
(Puntos) Atendidos | Considerados ——

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

e
. . . . 15.00 10 (0] 0.00 15.00
citatorio a Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 10 0 0.00 25.00

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
hacer")

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una
posible sancién

15.00 6 1 16.67 12.50
15.00 10 (] 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 10 (] 0.00 30.00

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 97.50 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ 97.50 /10 = 9.75 de calificacion

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo) ) / (valor

CONCILIACION
NN NN

minimo - valor maximo) ]

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION DE PROCESO Ponderacion

Calificacion

LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Conciliacién | 9.75 ‘ )¢ ‘ 0.4 ‘ 3.90

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.35
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

Om miter

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
BANCA MIFEL
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS
e e T-—————-— T————= | 1
|ASESORIAS | 95| 200, T0.5%] : :
S R L d 1 1
I RECLAMACIONES I ! =t e ' [ § . 261 I
L (Quejas del usuario) : : : ) OJI : m Mfel :
CONTROVERSIAS 66 56 -15.2% : Participacién  Csm Mife/ 0.1% :
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electrénica 48 45 -6.3%
Gestién de cobranza (REDECO 1 (¢} -100.0% ~ ~
o ) DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 17 n -35.3%
SEIETTS) B BIETAEY 5 4 -20.0% En 21 municipios del pais se registran al menos una
reclamacién de Banca Mifel, de éstos, 14 concentran 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 1 - el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA o (0] o ( . dell .
_ _ e las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES [} 0 o 9 m M f e’ R
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o 0

Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros

Ledn(Gto) »

Benito
Judrez(CDMX)

Miguel
Hidalgo(CDMX)

o
S
a
&
=)
5]
<
O

San Andrés

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATEND'ERON MAS RECLAMAC'ONES: Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

@ _numdeRecamacionss | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

y “f!

RANGO DE EDAD PART.

Iztacalco(CDMX) N
_,.L

Cuajimalpa(CDMX)
Coyoacan(CDMX)

San Pedro Mixtepec
-Dto. 22 -(Oax)

Cuauhtémoc(CDMX) W

. % de Favorable

Entre 18 a 29 afios 1.6%
Entre 30 a 39 afios 8 13.1%
Entre 40 a 49 anos 29 47.5%
| Entre 50 a 59 afios 8 13.1%

H g8 i 3 a ot L

E 3 3 k! g ® = g % 5 Entre 60 a 69 afos 9 14.8%

S 2 A c . . - S ° 2

-~ (o) ~

5 f: § 3 = g L] Entre 70 a 79 afnos 5 82%

s & 2 s g , )

3 g % 5 g Mas de 80 afios 1 1.6%

3 2 a8 3

; 0 (]

() Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o

Arbitraje, entre otros procesos juridicos Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO [ == I &8 |
Part. (%) Reclamaciones Part. (%)

TOTAL Al 100.0 61 100.0 -14.1
Cuenta de cheques ‘ 34 ‘ 479 ‘ 21 ‘ 34.4 ‘ -38.2
Tarjeta de débito \ s | m3 | 8 | 133 | 0.0
Fideicomisos ‘ o] ‘ 0.0 ‘ 7 ‘ ns ‘ -
Cuenta de ahorro ‘ 10 ‘ 141 ‘ 6 ‘ 9.8 ‘ -40.0 e s q
. . . Crédito hipotecario fue el producto que
Crédito hipotecario ‘ 1 ‘ 14 ‘ 4 ‘ 6.6 ‘ 300.0 > porcentualmente tuvo un crecimiento.
Jafste e erzelio ‘ 7 ‘ 9.9 ‘ 4 ‘ 66 ‘ -42.9 =P Tarjeta de crédito fue el producto que
Valores e instrumentos de inversion porcentualmente tuvo una mayor
0 0.0 3 49 - disminucién.
(PRLV)
Banca movil ‘ 0 ‘ 0.0 ‘ 2 ‘ 33 ‘ -
Terminal Punto de Venta (Servicio de
. . (0] 0.0 2 33 o
adquirencia)
Resto de Productos 1/ ‘ n ‘ 155 ‘ 4 ‘ 6.6 ‘ -
1/Incluye: Banca por Internet, Crédito personal, Cajero automatico, Cuenta basica para el publico en general, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indi i6n? IDAT! - i
INDICADOR ndice de Reclamacion Y Resolucién Favorable (%) UIEHEDCLE LI
A/ (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (Dias habiles)
Il I PERIODO 2023 2023 2023

17.0

INSTITUCION

[ § . - A 14.5
mpitel | |= Ao o@ "

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici: en Ci y de REUNE
3/ El indice de fio de i6n a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Montos Reclamados Sanciones Firmes

33.9% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
hasta $5,000. NANCIEROS (LPDUSF) EN 202

Monto i i
Rango de monto reclamado . d A lad reclamado >
reclamacdo part. Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién a

Menor - = $5,000 19 239 0.0 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF)

$5,001 - $10,000 5 429 0.0 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos

Mas de $10,000 32 100.0 177 registrados en afos anteriores).

Total 56 - 17.8 Fuente: Sistema de Admmustracusn de Multas (SIAM).

Nota: Se las i en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre de
2023.

Registro de Informacién de unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
TOTAL 859 UNE 354 154.7%
Consultas 41 60 46.3% Centro de atencion telefénica (0] 270 -
Controversias: 818 757 -7.5% Teléfono 585 58 -90.1%
Aclaraciones 668 571 -14.5% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 42 44 4.8%
Reclamaciones 150 186 24.0% Sucursales 0 3 =
Otros

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos ESTATUS DEL ASUNTO m m m
en general.

Concluidos 100.0%

*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones. En tramite 0 0 0.0%
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USVUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacion de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Instituciéon, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION
FINAL

a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

Penalizacion por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

)
g INSTITUCION SIS icio | (CALIFICACION
&t ELS;::OOI:CA CONCILIACION INTEGRAL (DEL ) FINAL)
PROCESO)
1 Banco Azteca 9.27 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48
3 Banco del Bajio 921 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
5 Banco Inbursa 9.18 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
Smmitet > 6 Banca Mifel 8.96 10.00 938 005 000 0.00 933
7 Cibanco 9.09 9.75 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 8.86 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 8.83 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 7.93 563 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97

Promedio del Sector 893 | 953 | 884 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: E! indice del Sector est4 calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra
en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador :
o
(Puntos) ) Considerados | Indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 26 (0] 0.00 35.00 M

23
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 26 415 15.96 4.59

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00 26 0 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 26 6] 0.00 20.00 m

Calificacion del proceso 100.00 89.59

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 26 0 0.00 0.00

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CALIFICACION FINAL

El puntaje 89.59 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[(m Mfel 89.59 /10 = 8.96 de calificacién

GESTION ELECTRONICA

DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi i
) . Indice de Obtenidos
(Puntos) Atendidos | Considerados AT

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

. . . . 15.00 7 (¢} 0.00 15.00
citatorio a Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 7 0 0.00 25.00

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
hacer")

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

posible sancién 15.00 7 0 0.00 15.00

M
|
15.00 4 0 0.00 1500 [V]
M
M

CONCILIACION

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 7 0 0.00 30.00

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 100.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[(m Mifel 100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo) ) / (valor

—/

minimo - valor maximo) ]

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION DE PROCESO Ponderacion

Calificacion

LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

8.96 5.38

Conciliacién ‘10.00‘ )¢ ‘ 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.38
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

-

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
BANCO INBURSA

AR INBURSA

Grupo Financiera

PANORAMA GENERAL

PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS
FTTT T T T T T T T T T | T-==77=— T=T==—7 . e — o 1
|ASESORIAS | 839 937 130.9%) ! 307,308 |
__________________ Loocooooodbosooooadboooaomed) 1 1
| RECLAMACIONES 1 1 1 - 1
I . , [ 1,748 1099]  -37.0% i 5 N s 3,036 |
I __(Quejasdelusuario) ______ (Y [ I [ !
1 1
CONTROVERSIAS 1,705 1,065 -37.5% i Participacién  Jpmoumsa 1.0% |
. | 1
Gestion Ordinaria 1 (] -100.0%
Gestion Electronica 376 387 2.9%
Gestion de cobranza (REDECO) 1,252 590 -52.9% = <
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 76 88 15.8%
SOLICITUD DE DICTAMEN 29 23 -20.7% En 197 municipios del pais se registran al menos una
reclamaciéon de Banco Inbursa, de éstos, 38 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 9 5 -44.4% concentrantel
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 5 6 20.0% ' .

i i R INBURSA de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o] (0] - 42 ‘. Gm',',': Fmg,em quej
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o o - e 34 33 3

o I B e
TOTAL 2507) 3036 17.4% 28 28
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la s 23 22
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses. ’
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
& 5
a a >3 2 oD a a I <8 )
o] g 3 S z9O 9 (¢] s =X¢) o
@© o % 9] O N o c 3] T 8% o
Q @ - m 9 2.0 o} = 0 = o
© & 5 @ <o = kel 35 £
TOP 10 g & A s 2 g Ok 5
<
& °c 3 o *
>
O

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

y “‘“’f!

RANGO DE EDAD PART.

.—| NUm. de Reclamaciones |

% % de Favorable

Entre 18 a 29 afios 5.4%
[ Entre 30 a 39 afios 220 20.0%
Entre 40 a 49 anos 243 22.1%
J 16 15
IE H' .. ‘ Entre 50 a 59 afios 260 23.7%
9 .
L Entre 60 a 69 afios 203 18.5%
g_ g . g g % é 5 . é § g § Entre 70 a 79 afios 78 7.1%
£T T L s L0 3 K] R s T X T
X i " g% a = 25 2 £ g Mas de 80 afios 36 33%
g8 &3 g2 825 g 5

() Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen,
Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Defensoria Legal Gratuita o : N
9 Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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g Grupa Financiera

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO ““ Var.(%)

TOTAL 1,748 100.0 1,099 100.0 -37.1
Gestion de Cobranza (REDECO) 438 251 347 316 -20.8
Tarjeta de crédito 709 40.6 347 316 -51.1
Crécito personal ss 7 T - T
Tarjeta de débito 63 26 79 72 25.4 disminucién.
Cuenta de cheques 27 1.5 34 31 259
Cuenta de ahorro 14 0.8 28 25 100.0 = c”ﬁﬂ:;‘:ﬁ:;f.:g,:ﬁf",f :J: :,c:;;:ue
Cuenta de nédmina 15 09 18 16 20.0 crecimiento.
Crédito al auto 26 1.5 15 1.4 423
Crédito de némina 24 1.4 15 1.4 -37.5
Resto de Productos 87 50 57 52 -

YIncluye: Cuenta basica para el publico en general, Banca mévil, Tarjeta de crédito basica, Cajero automatico, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
indice de Reclamacién? IDATU . i
INDICADOR Resolucién Favorable (%) Tlempo{de Bgspuesta
/\/ (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023
% 36.9
g e INBURSA Tl e = 339
= B n
E ) Beanco 47.0 A 14 ]
=
(] Nota: No incluye el comparativo del ﬁ
E IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici en C y de REUNE
3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Montos Reclamados Sanciones Firmes
54.1% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de hasta SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
$5,000. FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023
Mont a a
Asuntos con monto Porcentaje de onto Sanciones Firmes
Rango de monto reclamado reclamado s
reclamado part. Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién a 5 100%
Menor - = $5,000 260 541 03 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) :
$5,001 - $10,000 43 63.0 0.3 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
Mas de $10,000 178 100.0 246 registrados en afos anteriores).
Total 481 - 25.2 Fuente: Sistema de Admlnlstraclon de Multas (SIAM).
Nota: Se las i en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre de
2023.
Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
TOTAL 63,139 . Teléfono 40,612 40,804 0.5%
Consultas 1,812 1,827 0.8% Pagina de internet 17,583 17,274 -1.8%
Controversias: 61,327 60,685 -1.0% Sucursales 1,695 1,559 -8.0%
Aclaraciones 57,332 23,396 -59.2% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 376 394 4.8%
Reclamaciones 3,995 37,289 833.4% Correo electronico 739 343 -53.6%

Otros

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas |os derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos ESTATUS DEL ASUNTO m m m
en general.

Concluidos 61,327 60,685 100.0%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones. En tramite 0 0 0.0%
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oo Grupo Financiera

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USVUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacion de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Instituciéon, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION
FINAL

a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

Penalizacion por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

o
r4
1 Banco Azteca 9.27 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48
3 Banco del Bajio 921 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
deneumss B Banco Inbursa 9.18 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
7 Cibanco 9.09 9.75 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 8.86 9.69 92.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 883 864 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 7.93 5.63 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97
| Promediodelsector | 893 | 955 | 884
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solo las Instituciones con el mayor niimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: E! indice del Sector est4 calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra
en las siguientes hojas.
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Grupa Financiera

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador Pu"t.os
o
(Puntos) ) Considerados | indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 82 (0] 0.00 35.00 M

e
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 82 596 7.27 10.26
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00 82 1 1.22 28.54
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 82 8 9.76 18.05

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 82 0 0.00 0.00

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CALIFICACION FINAL ﬂ

El puntaje 91.85 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[ R INBURSA. 91,85 /10 = 9.18 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi punt'os
) . indice de Obtenidos
(Puntos) Atendidos | Considerados OGS

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

o - 15.00 36 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
L B Informes no Razonados 25.00 36 0 0.00 25.00 [Z[
s Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
| ) 15.00 12 3 25.00 n.2s
— hacer")
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

; na 15.00 36 (0] 0.00 15.00

z posible sancién
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 36 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00 m

El puntaje 96.25 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ Ju INBURSA  96.25/10 = 9.63 de calificacién

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo) ) / (valor
minimo - valor maximo) ]

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION DE PROCESO Ponderacion

LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién ‘ 9.63 ‘ X ‘ 0.4 ‘ 3.85

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.36
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

4P Hsec

DESGLOSE DE LAS ACCI(?NES DE DEFENSA DE PANORAMA GENERAL
HSBC MEXICO

PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS
| | T-=====°= T-—==°= A = e 1
| ASESORIAS : 6,736] 13,410,  99.1%) : W 307,308 |
S Y Y A SRS Looooooo boooooeoo Looooo | 1 1
| RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 1
1 ) ) | 6,609 5,41| -18.1%| | HSBC 18,821 |
I__(Quejasdelusuario) ______ [ [ J [ |
1 1
CONTROVERSIAS 5,491 4,864 M.4% | Participacién (XD rsec 6.1% |
|l 1
Gestion Ordinaria 9 5 -44.4%
Gestion Electrénica 3,706 3,616 -2.4%
Gestion de cobranza (REDECO) 518 371 -28.4% < -
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 1,258 872 -30.7%
SOLICITUD DE DICTAMEN 608 323 -46.9% En 451 municipios del pais se registran al menos una
reclamacion de HSBC México, de éstos, 56 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 286 125 -56.3% concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 202 81 -59.9% .
- - ‘X} HSBC de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 22 18 -18.2% 181
164
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS gk
TOTAL 13,345 18,821 41.0% 128 124 ne 2
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la 98 98 92
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensadesus | & &+ 4 4 b 4 7
derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
) < o) < [ < =3 = @ o
2 =] o =
¢ & 5 g8 % & & ¢ & B
: 3 T sy 5 3 § & 33
g 3 @ oo = g o a T o a
a © = S o £ N ? £
TOP 10 & . s 2 3 &
o S} T o m
N (6]

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

@ _numdeRecamacionss | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

. % de Favorable

Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

951 .

N N o

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afos 7.7%
Entre 30 a 39 afios 1,015 18.8%
Entre 40 a 49 afios 1,051 19.4%
Entre 50 a 59 afios 1,091 20.2%
Entre 60 a 69 afios 1,039 19.2%
E 3, E g = § E = = g Entre 70 a 79 afios 586 10.8%
£3 33 2¢ 5 s = £4 g $ i
sf 33 S E o) a e o5 3 = o Mas de 80 afios 213 3.9%
88 £ o3 g 35 S &
- o = z ° &

() Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o

Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO | 22 | 2om |

TOTAL 6,609 100.0 5,41 100.0 -18.1
Tarjeta de débito 1,492 226 1,303 241 -12.7
Tarjeta de crédito 1,434 217 1,226 227 -14.5
Cuenta de némina 745 n3 484 89 -35.0
Cuenta de cheques 472 71 480 89 1.7
Cuenta de ahorro 624 9.4 456 8.4 -26.9 Banca mévil fue el producto que
. porcentualmente tuvo una mayor
Banca movil 437 6.6 264 49 -39.6 = disminucién.
Crédito personal 281 43 240 4.4 -14.6
Cajero automatico 123 19 163 2.0 32.5 =P Cajero automatico fue el producto que
porcentualmente tuvo un mayor
Gestion de Cobranza (REDECO) oM 32 121 22 -42.7 crecimiento.
Resto de Productos 790 12.0 674 125 -
VIncluye: Crédito hipotecario, Crédito de némina, Crédito al auto, Cuenta basica para el publico en general, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indi ion? IDATU . i
INDICADOR Indice de Reclamacion Resolucién Favorable (%) Tlempolde Bgspuesta
/\/ (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (Dias habiles)
:lll PERIODO 2023 2023 2023

43.8
X s

INSTITUCION

34.1 A
e 13
- 14 ‘;@

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE

3/ El indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Montos Reclamados

37.4% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de hasta SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
$5,000. FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023
Mont a a
Asuntos con monto Porcentaje de onto Sanciones Firmes
Rango de monto reclamado \ d A lad. reclamado Y
reclamado part. Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién a

Menor - = $5,000 171 374 18 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF)

$5,001 - $10,000 630 512 49 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos

Mas de $10,000 2233 100.0 404.8 registrados en afios anteriores).

Total 4,574 - 411.6 Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM).

Nota: Se las i If en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2023.

Registro de Informacion de unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:

Consultas 357,816 374,895 4.8% UNE 6,352 4,319 -32.0%
Controversias: 235,079 264,257 12.4% Sucursales 4,923 3,982 -191%
Aclaraciones 199,430 41,499 -79.2% CONDUSEF-SIGE gestion electronica 2,074 3,057 47.4%
Reclamaciones 35,649 222,758 524.9% Centro de atencion telefonica (o] 456 -
Otros (0] 89 =

TOTAL 12.4%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas |os derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en ESTATUS DEL ASUNTO Part.
general.

Concluidos 235,079 264,257 100.0%

*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones. En tramite [0} 0 0.0%
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USVUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacion de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Instituciéon, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION
FINAL

a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

Penalizacion por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

RANKING

INSTITUCION Penalizaciéon ici 5
GESTION CALIFICACION (CALIFICACION
CONCILIACION INTEGRAL (DEL () FINAL)

1 Banco Azteca 9.27 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48
3 Banco del Bajio 921 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
s b & HSBC México 9.21 9.65 939 0.04 0.00 0.05 939
5 Banco Inbursa 9.18 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
7 Cibanco 9.09 9.75 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 8.86 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 8.83 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 7.93 563 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97

Promedio del Sector 893 | 953 | 884 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: E! indice del Sector est4 calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra
en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador Pu"t.os
o
(Puntos) ) Considerados | indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,648 (0] 0.00 35.00 M

‘o
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1,648 13,330 8.09 9.72
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00 1,648 17 1.03 28.76
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1,648 116 7.04 18.59

Calificacion del proceso 100.00 92.08

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 1,648 0 0.00 0.00

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CALIFICACION FINAL

El puntaje 92.08 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ {X} HSBC  92.08/10 = 9.21 de calificacién

GESTION ELECTRONICA

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi punt'os
) . indice de Obtenidos
(Puntos) Atendidos | Considerados OGS

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

o - 15.00 245 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
0 Informes no Razonados 25.00 245 2 0.01 24.80
s Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
-l ’ 15.00 332 39 n.75 13.24
— hacer")
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. na 15.00 245 10 4.08 13.50

z posible sancién
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 245 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 96.53 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ ‘X} HSBC 96.53/10 = 9.65 de calificacién

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo) ) / (valor
minimo - valor maximo) ]

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION DE PROCESO Ponderacion

LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién ‘ 9.65 ‘ X ‘ 0.4 ‘ 3.86

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.39
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

a8

BanBagjio
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
P PANORAMA GENERAL
BANCO DEL BAJIO
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS
e e T-—————-— T————= i N bttt 1
| ASESORIAS : 270} 757,  180.4%) | 307,308 |
S R L d 1 1
1 RECLAMACIONES ] v o 73.0% ! 1,231 |
L (Quejas del usuario) : : : i : BanBagjio " :
CONTROVERSIAS 258 436 69.0% : Participacién Baﬁjin 0.4% |
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1
Gestion Ordinaria 0 1 =
Gestion Electrénica 145 185 27.6%
Gestién de cobranza (REDECO 79 215 172.2% ~ ~
o ) DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 34 35 2.9%
SOLICITUD DE DICTAMEN 13 29 123.1% En 124 municipios del pais se registran al menos una
- reclamacién de Banco del Bajio, de éstos, 32 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 5 400.0% concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 2 3 50.0%
. . de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 1 - 24 BanBajlo
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o

Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la g 19
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses.

-
=

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros

Ledn(Gto) |

Morelia(Mich)
Puebla(Pue) i =

Guadalajara(Jal)
Querétaro(Qro) &'

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATEND'ERON MAS RECLAMAC'ONES: Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

@ _numdeRecamacionss | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

e— % de Favorable

| : M 60%
) ‘ 0%

RANGO DE EDAD PART.

Culiacan(Sin) d
A =
; =
Chihuahua(Chih) kS

Alvaro
Obregén(CDMX)

Zapopan(Jal)
Aguascalientes(Ags) )

Entre 18 a 29 afios 7.0%
Entre 30 a 39 afios n8 24.9%
4 Entre 40 a 49 anos 120 25.3%
10 10 10 Entre 50 a 59 afios 85 17.9%
16 ‘HH A
. Entre 60 a 69 afios 80 16.9%
g . é § § % ] '—é § é é % Entre 70 a 79 afios 36 7.6%
T 9 o ® =g £ =2 2 i
83 g 2 2 A @ 28 = 2 g Mas de 80 afos 2 0.4%
] 3 s (] [P b S o
¢n o ] k3 3
s Z Z 2

TOTAL 474 100.0%

) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o X X
. Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(
Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%

debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO ““ Var.(%)

TOTAL 274 100.0 474 100.0 73.0
Gestion de Cobranza (REDECO) 53 19.3 143 302 169.8
Tarjeta de débito 43 15.7 89 18.8 107.0
Cuenta de cheques 45 16.4 67 141 48.9
Tarjeta de crédito 37 135 47 9.9 27.0
Credito hipatecario m 40 24 51 ns.2 Crédito personal fue el producto que
Crédito personal 5 1.8 22 46 340.0 + porcentualmente tuvo un mayor
crecimiento.
Cuenta de ndmina 2 4.4 20 4.2 66.7
Crédito de némina 17 6.2 12 25 -29.4 =P Cisdito de némina fue el producto que
Cajero automatico 14 57 n 23 214 porcentualmente tuvo una mayor
Resto de Productos 37 135 39 8.2 -

YIncluye: Banca movil, Cuenta de ahorro, Crédito al auto, Tarjeta de crédito basica, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
P Aagl] .
INDICADOR indice de Reclamacién IDATU Resolucién Favorable (%) Tiempo de Rgspuesta
/\/ (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (Dias habiles)
-:. I PERIODO 2023 2023 2023

33.7
5
\
— A
9 B — 332 15
£ BanBajio A 15 ‘5@
(7)) Nota: No incluye el comparativo del
E IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici en C y de REUNE
3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Montos Reclamados Sanciones Firmes
40.2% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
hasta $5,000. FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023
Mont a a
Asuntos con Porcentaje de onto Sanciones Firmes
Rango de monto reclamado \ d A lad. reclamado L.
monto reclamado  part. Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencion a

Menor - = $5,000 20 402 o1 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF)

$5,001 - $10,000 31 54.0 0.2 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos

Mas de $10,000 103 100.0 372 registrados en afios anteriores).

Total 224 - 37.5 Fuente: Sistema de Admlnlstraclon de Multas (SIAM).
Nota: Se las i en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre de
2023.

Registro de Informacion de unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
Tipo de Asunto 2022 Var. mm
49,045 Sucursales 46,315 36,541 -211%
Consultas 10 o -100.0% Pagina de internet 0 24,223 -
Controversias: 49,035 62,621 27.7% Teléfono 2,541 1,725 -321%
Aclaraciones 10 28 180.0% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 146 105 -281%
Reclamaciones 49,025 62,593 27.7% UNE 33 16 -51.5%
Otros

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas |os derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos ESTATUS DEL ASUNTO mmm
en general.

Concluidos 49,035 62,621 100.0%

*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones. En tramite [0} 0 0.0%
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USVUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacion de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Instituciéon, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION
FINAL

a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

Penalizacion por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

(&)

r4
1 Banco Azteca 927 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
EB 2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48

BanBajio » 3 Banco del Bajio 9.21 9.85 947 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
5 Banco Inbursa 918 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 896 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
7 Cibanco 9.09 975 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 886 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 2.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 883 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 793 563 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97
| Promediodelsector | 895 | 055 | 885 |
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solo las Instituciones con el mayor niimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: E! indice del Sector est4 calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra
en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador Pu"t.os
o
(Puntos) ) Considerados | indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 89 (0] 0.00 35.00 M

Ak
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 89 829 9.31 8.93
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 89 1 112 28.65
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 89 2 2.25 19.55

Calificacién del proceso 100.00 ﬂ

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 89 0 0.00 0.00

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CALIFICACION FINAL ﬂ

El puntaje 92.13 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

BanBajio

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 20

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi punt'os
) . indice de Obtenidos
(Puntos) Atendidos | Considerados OGS

[ $ 92.13 /10 = 9.21 de calificacién

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

o - 15.00 10 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
L8 B Informes no Razonados 25.00 10 0 0.00 25.00 [Z[
s Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
| ) 15.00 10 1 10.00 13.50
— hacer")
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

; na 15.00 10 (0] 0.00 15.00 M

z posible sancién
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 10 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 98.50 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

$_, 98.50 /10 = 9.85 de calificacion
BanBajio

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo) ) / (valor
minimo - valor maximo) ]

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION DE PROCESO Ponderacion

LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién ‘ 9.85 ‘ X ‘ 0.4 ‘ 3.94

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.47
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

BBVA

DESGLOSE DE LAS ACCI(?NES DE DEFENSA DE PANORAMA GENERAL
BBVA MEXICO

PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS
| | T-=====°= T-—==°= == 1
|ASESORIAS : 15,808 40,833  158.3% | 307,308 |
S Y Y A SRS Looooooo boooooeoo L _____ | 1 1
| RECLAMACIONES 1 1 1 1 1
0y
L (Quejas del usuario) : 2 845' 14’7°G| LS /OJI : B BVA 55,539 :
————————————————————————————————————————— i |
CONTROVERSIAS 1,928 13,920 16.7% | Participacién BBVA 18.1% |
|l 1
Gestion Ordinaria n 10 -9.1%
Gestion Electrénica 9,062 11,502 26.9%
Gestion de cobranza (REDECO) 1,439 877 -391% < -
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 1,416 1,531 81%
SOLICITUD DE DICTAMEN 665 589 Na% En 834 municipios del pais se registran al menos una
reclamacién de BBVA México, de éstos, 72 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 152 124 -18.4% concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 91 7 -22.0% A .
. . BBV de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 9 2 -77.8% 363 358 349 343
VIOLACIONESADMINISTRATVAS o o - b LU 7rmgbe ...300 a6
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la 205
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
T O] £ kS ES T S g B °
T &£ & & g3 T = % 3 ¢
{o) 5 S g c % g e g = z
© g 5 % m @ a 0 =) ] 0
he) a 5 - o S = = @ @
© c © =] N I 3
o] = Q =)
TOP 10 3 s § 3
o & o

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

2,340 A .—l NUm. de Reclamaciones |
\ A ) “o% Q
9 & g s GoFvorsble Tl | aiA h
1,158

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 2,008 13.7%

Entre 30 a 39 afios 3,445 23.4%
Entre 40 a 49 afios 2,669 18.1%
Entre 50 a 59 afios 2,482 16.9%
x 2 i 5.8 @ @ 0 Entre 60 a 69 afios 2,403 16.3%

' 8 ' s ' = g, & ] £ Entre 70 a 79 afios 1369 9.3%

£s £ £, 5y fg S 23 2 s g

£ 0 =2 § o 2 @

S & g 5: 25 S5 a 5t g 2 £ Més de 80 afos 330 22%

B& 34 8% 235 ul 3 S 3

8" ] g2 8° = ’

() Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%

debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO ““ Var.(%)

TOTAL 12,845 100.0 14,706 100.0 14.5
Tarjeta de débito 2,822 22.0 3,733 25.4 323
Tarjeta de crédito 3,305 257 3,290 22.4 -0.5
Cuenta de cheques 1,068 83 1,395 9.5 30.6
Cuenta de ahorro 1,033 8.0 1,368 9.3 32.4
. P Cajero automatico fue el producto que
Cajero automatico 671 5.2 982 6.7 463 =p porcentualmente tuvo un mayor
Banca movil 905 7.0 951 6.5 5.1
clentaiosineming 715 56 820 56 14.7 Crédito personal fue el producto que
Crédito personal 548 43 487 33 1.1 = porcentualmente tuvo una mayor
disminucién.
Credito al auto 236 18 234 1.6 -0.8
Resto de Productos 1/ 1,542 120 1,446 9.8 -

1/Incluye: Crédito de némina, Crédito hipotecario, Cuenta basica de némina, Cuenta basica para el publico en general, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
fer - q
INDICADOR Indice de Reclamacion IDATU Resolucion Favorable (%) Tlempolde Bgspuesta
(por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023

46.4
z
3 T A
o B B\/A 43.8 14
=
— A []
E n ol
(2] Nota: No incluye el comparativo del
E IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici en C y de REUNE
3/ El indice de fio de i6 ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Montos Reclamados Sanciones Firmes
35.8% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
hasta $5,000. FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023
Mont a a
Asuntos con monto Porcentaje de onto Sanciones Firmes
Rango de monto reclamado . d A lad. reclamado s
reclamado part. Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién a

Menor - = $5,000 4697 358 6.7 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF)

$5,001 - $10,000 2,021 51.2 16.0 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos

Mas de $10,000 6,396 100.0 8371 registrados en afios anteriores).

Total 13,114 - 859.7 Fuente: Sistema de Admlnlstraclon de Multas (SIAM).
Nota: Se las i en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre de
2023.

Registro de Informacion de unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
TOTAL 352,318 5 Teléfono 307,478 272,859 -1.3%
Consultas 1,501 1,606 7.0% Sucursales 31,137 83,810 169.2%
Controversias: 350,817 405,856 15.7% Aplicacion movil (o] 34,356 -
Aclaraciones 295,682 202,995 -31.3% CONDUSEF-SIGE gestién electronica 9,045 11,505 27.2%
Reclamaciones 55,135 202,861 267.9% UNE 3146 2,894 -8.0%
Otros

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas |os derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos ESTATUS DEL ASUNTO m m m
en general.

Concluidos 350,780 392,119 96.6%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones. En tramite 37 13,737 3.4%
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USVUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacion de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Instituciéon, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION
FINAL

a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

Penalizacion por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

)
g INSTITUCION SIS oo (CALIFICACION
&t ELS;:'OO':CA CONCILIACION INTEGRAL (DEL () FINAL)
1 Banco Azteca 9.27 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
BBVA b 2 BBVA México 9.23 9.85 947 0.03 001 0.05 948
3 Banco del Bajio 921 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
5 Banco Inbursa 9.18 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
7 Cibanco 9.09 9.75 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 8.86 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 8.83 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 7.93 563 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97

Promedio del Sector 893 | 953 | 884 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: E! indice del Sector est4 calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra
en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador Pu"t.os
o
(Puntos) ) Considerados | indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 4,997 (0] 0.00 35.00 M

Aok
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 4,997 57,670 Nn.54 7.47
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00 4,997 4 0.08 29.90
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 4,997 30 0.60 19.88

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. N MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 4,997

o] 0.00 0.00
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL m

El puntaje 92.26 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ BBV  9226/10=9.23 de calificacion

GESTION ELECTRONICA

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi punt'os
) . indice de Obtenidos
(Puntos) Atendidos | Considerados OGS

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

o - 15.00 620 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
0 Informes no Razonados 25.00 620 9 0.01 24.64
s Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
-l ’ 15.00 648 46 7.10 13.94
— hacer")
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. na 15.00 620 2 0.32 14.88

z posible sancién
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 620 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 98.45 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ B BVA 98.45 /10 = 9.85 de calificacion

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo) ) / (valor
minimo - valor maximo) ]

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION DE PROCESO Ponderacion

LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién ‘ 9.85 ‘ X ‘ 0.4 ‘ 3.94

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.47
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

(®

Banco Azteca
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
BANCO AZTECA
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BANCOS
FTTT T T T T T T T T T | T-==77=— T=T==—7 . st 1
|ASESORIAS | 10,152, 26391  160.0%) : 307,308 |
S Y Y A SRS Looooooo boooooeoo Looooo | 1 1
| RECLAMACIONES 1 1 1 1
1 . . 1 '|'|,2G4| 12,605| 1M.9%| 1 38,996 1
L _ _(Quejasdelusuario) (R [ [ | Banco Azteca |
1 1
CONTROVERSIAS 10,391 11,725 12.8% | Participacién O 127% |
. | 1
Gestion Ordinaria 7 4 -42.9%
Gestion Electrénica 4,962 6,278 26.5%
Gestion de cobranza (REDECO) 4115 4141 0.6% P -
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 1,307 1,302 -0.4%
SOLICITUD DE DICTAMEN 491 568 15.7% En 864 municipios del pais se registran al menos una
reclamacion de Banco Azteca, de éstos, 61 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 220 181 -17.7% concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 142 m -21.8% del
= = € las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 20 20 0.0% s Ba"“’ Azteca quej
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS
TOTAL 21,416 38,996 82.1%
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizadaporla | 4 7™ 365 .........
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus 305---.... 271 ...
derechos e intereses. 237226 217
1890 187 e
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera i
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros J J """""" J
< 53 o X & = X X =3 =z
K9] S 5
5§ = £ % £ % § .4 & =
o 2 H 20 3 3 o °0 o g
© aQ ﬁ 8o > © = op= c o
g 9 3 2% S~ © W =0 © Q
© = a 33 8 o 8] < O Qo ©
© & G ] @ 3 1 < N
TOP 10 . N D B R A
& 8 °
=

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

b .—| NUm. de Reclamaciones | .
\ 8% n
——

1,944 ~
RANGO DE EDAD PART.

42%

| - : % de Favorable

Entre 18 a 29 afios 1,677 13.3%
Entre 30 a 39 afios 2,573 20.4%
Entre 40 a 49 anos 3,017 23.9%
Entre 50 a 59 afios 2,381 18.9%
Entre 60 a 69 afios 1,702 13.5%
2 T, 2 2 [ 2o = & 8 2 Entre 70 a 79 afios 988 7.8%
£ 83 f2 £, £ g g ] g 3
SE 53 e 5 e " 22 & S S o Mas de 80 afios 267 21%
] =5 o= os ]
A - LI i
() Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%

debido al redondeo de decimales.
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"t Banco Azteca

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO ““ Var.(%)

TOTAL 11,264 100.0 12,605 100.0 1.9
Crédito personal 3,259 289 2,963 235 -9.1
Tarjeta de débito 1,378 122 2172 17.2 57.6
Cuenta de ahorro 1,390 123 1,91 152 37.5

Tarjeta de crédito fue el producto que
Tarjeta de crédito 2031 18.0 1789 142 1.9 = porcentualmente tuvo una mayor
! ! disminucién.

Banca movil 1,083 9.6 1199 85 10.7
Gestion de Cobranza (REDECO) 930 83 1159 92 24.6
Cajero automatico 67 0.6 213 1.7 217.9 =p Caj:::,::nt:::f,:‘i:gtf:teuf,lop:‘:‘dr::&%?ue
Cuenta basica de némina 86 0.8 160 13 86.0
Cuenta de cheques 96 0.9 155 12 61.5
Resto de Productos” 944 8.4 884 7.0 -

YIncluye: Cuenta de némina, Cuenta basica para el publico en general, Valores e instrumentos de inversién (PRLV), entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
P -y 5
INDICADOR Indice de Reclamacion Lol Resolucion Favorable (%) Tlempolde Bgspuesta
A/ (por cada 10 mil Contratos) Segundo trimestre (Dias habiles)
M PERIODO 2023 2023 2023

35.5
4 L
§ O 0 A
o 30.3 13
E Banco Azteca
; - I 1
(2] Nota: No incluye el comparativo del
E IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici en C y de REUNE
3/ El indice de fio de i6 ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Montos Reclamados Sanciones Firmes
34.1% de las controversias con monto reclamado, fueron por montos de hasta SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
$5,000. FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2!

Monto i i
Rango de monto reclamado . d A lad. reclamado ..
reclamado part. Acumulado (mdp) Incumplimientos o faltas al proceso de atencién a

Menor - = $5,000 2621 341 35 usuarios de CONDUSEF (LPDUSF)

$5,001 - $10,000 1,070 48.0 8.0 Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun cuando puedan derivarse de asuntos

Mas de $10,000 4,004 100.0 3204 registrados en afios anteriores).

Total 7,695 - 332.0 Fuente: Sistema de Admlnlstraclon de Multas (SIAM).

Nota: Se las i en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre de
2023.

Registro de Informacion de unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
690,897 733,753 Aplicacién movil 470,477
Consultas 56 169 201.8% Teléfono 267,378 234,729 -122%
Controversias: 690,841 733,584 6.2% Sucursales 29,354 21,289 -27.5%
Aclaraciones 685,381 517,769 -24.5% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 4,958 6,295 27.0%
Reclamaciones 5,460 215,815 3852.7% UNE 414 790 90.8%
Otros 388,737

- . . . i . TOTAL 690,841 733,584
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas |os derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos ESTATUS DEL ASUNTO mmm
en general.

Concluidos 676,103 721,097 98.3%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones. En tramite 14,738 12,487 1.7%
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T Banco Azteca

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USVUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacion de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

e De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Instituciéon, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION
FINAL

a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

Penalizacion por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU

INSTITUCION . ’
GESTION CALIFICACION Penalizacién (CALIFICACION
CONCILIACION INTEGRAL (DEL FINAL)

ELECTRONICA

()
Ban£;>zte ca >

1 Banco Azteca 9.27 9.87 9.51 0.03 0.01 0.05 9.52
2 BBVA México 923 9.85 9.47 0.03 0.01 0.05 9.48
3 Banco del Bajio 921 9.85 9.47 0.03 0.01 0.00 9.42
4 HSBC México 921 9.65 9.39 0.04 0.00 0.05 9.39
5 Banco Inbursa 9.18 9.63 9.36 0.02 0.00 0.00 9.34
6 Banca Mifel 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 0.00 9.33
7 Cibanco 9.09 9.75 9.35 0.02 0.02 0.00 9.32
8 Banco Mercantil del Norte 9.05 9.73 9.32 0.03 0.02 0.00 9.27
9 Banco Nacional de México 8.86 9.69 9.19 0.03 0.00 0.00 9.16
10 Scotiabank Inverlat 9.06 9.36 9.18 0.03 0.01 0.00 9.15
n BanCoppel 9.03 9.20 9.10 0.04 0.00 0.00 9.05
12 Banco Invex 8.92 9.41 9.1 0.02 0.04 0.00 9.05
13 Volkswagen Bank 874 9.25 8.95 0.00 0.00 0.00 8.95
14 Banco Compartamos 7.98 10.00 8.79 0.00 0.00 0.00 8.79
15 Banco Santander México 8.83 8.64 8.75 0.02 0.01 0.00 8.72
16 Consubanco 8.44 8.71 8.55 0.03 0.00 0.00 8.53
17 Banco Regional 8.6l 6.61 7.81 0.03 0.01 0.00 7.77
18 Banca Afirme 7.93 563 7.01 0.04 0.00 0.00 6.97
[ “promediodelSector | 893 | 955 | 884 _
NfA: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: E! indice del Sector est4 calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

(*) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra
en las siguientes hojas.
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Banco Azteca

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador Pu"t.os
o
(Puntos) ) Considerados | indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 2,868 (0] 0.00 35.00 M

‘o
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 2,868 30,149 10.51 8.14
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 2,868 4 0.14 29.83
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 2,868 36 1.26 19.75

Calificacion del proceso 100.00 92.73

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 2,868 1 0.03 0.02

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CALIFICACION FINAL

El puntaje 92.70 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

Banco Azteca

[ O 92.70 /10 = 9.27 de calificacién

—

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador — X
. . Indice de Obtenidos
(Puntos) Atendidos | Considerados ——

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

o - 15.00 &7 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
0 Informes no Razonados 25.00 471 10 0.02 24.47
s Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
| ) 15.00 593 26 4.38 14.34
— hacer")
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. na 15.00 471 1 0.21 14.92

z posible sancién
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 471 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 98.73 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ (.3 98.73 /10 = 9.87 de calificacién

Banco Azteca

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo) ) / (valor
minimo - valor maximo) ]

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION DE PROCESO Ponderacion

LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién ‘ 0.87 ‘ X ‘ 0.4 ‘ 3.95

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.51



