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HACIENDA & ¢ .01 r ANOS

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

B

BURO DE CREDITO

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
DUN & BRADSTREET
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SICs
"""""""""" T T T I e A |
IASESORIAS : 219! 758: 246.1%! : w 91,110 :
F~ REcLamAcCioNes Pttt i H— ] ' Fore !
: ; : | 123] 242]  96.7%) | e 1,000 |
(Quejas del usuario) u
L — = s ————————d e ————— F————— - I ]
CONTROVERSIAS 122 242 98.4% : :
Gestion Ordinaria 0 1
Gestion Electrénica 18 235 99.2%
Conciliaciéon 4 6 50.0% Z =
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

SOLICITUD DE DICTAMEN 1 (0] -100.0%

SOUICITUD DEIDELENSORTA & 5 ) En 72 municipios del pais se registran al menos

una reclamacion de Dun & Bradstreet, de éstos, 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA ) 0 .
17 concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0o - o .
e de las quejas.

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 29

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 Educacion Financiera 12

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

Mérida(Yuc)

Oaxaca de
Juarez(Oax)

TOP 10

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

.—| Num. de Reclamaciones
(-9 %deFavorable | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

64%

Puebla(Pue) (-]
Hermosillo(Son) [+ <]
Tijuana(BC) : ()]

Chihuahua(chih) |
Benito Juarez(Q.
Roo)

Aguascalientes(Ags) s
Centro(Tab) <
1)
Torreén(Coah) (-]

Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

36%

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
37 ' Entre 18 a 29 afios 0 0.0%
‘ 16 Entre 30 a 39 afios 58 24.0%
5 14 n 10 10 10 9 9 ’
HHHHHHHH. Entre 40 a 49 afios 102 421%
S & 3 3 8 e 2 2 2 3 Entre 50 a 59 afios 58 24.0%
- 8 i H 8 § 3 : 2
3 -
2 E 2 e g % g a 8 o Entre 60 a 69 afios 19 7.9%
o £ N ® 3
3
o E. Entre 70 a 79 afios 5 21%
Mas de 80 afios 0 0.0%

TOTAL 242 100.0%

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

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



HACIENDA | &D Zop 7 AROS )7

BURO DE CREDITO

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)

TOTAL 100.0 242 100.0 96.7
Reporte de crédito especial fue el
Reporte de crédito especial 121 98.4 235 971 94.2 P producto que porcentualmente tuvo
un mayor crecimiento.
Reporte de crédito 2 1.6 7 29 250.0
Resto de productos o] 0.0 0 0.0 -

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)

Resolucion Favorable Tiempo de Respuesta
(%) (Dias habiles)

2023

rJ),
N N‘“’ 10
oo e 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.
1/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

INDICADOR IDATUY

PERIODO

SICs 6.14

INSTITUCION a

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS
Tipo de Asunto

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS
(LPDUSF) EN 2023

TOTAL
Sanciones Firmes Consultas o o -
Incumplimientos o faltas al proceso Controversias: 4,163 5321 27.8%
de atencion a usuarios de - Aclaraciones o] 6] -
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 4163 5,321 27.8%

Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023

(aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios
anteriores) Medio de RecePCién mm

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Correo electrénico 1,667 2,980 78.8%
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Pagina de internet o
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 g 9 2193 1920 -12.4%
Fax 165 221 33.9%
0
E UNE 65 126 93.8%
3 CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 38 64 68.4%
E Resto “71.4%
z TOTAL 4,163 m 27.8%
[*]
Concluidos 3,536 4,228 79.5%
En tramite 627 1,093 20.5%

*Informacién al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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 en general.



),

BURO DE CREDITO

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

OBJETIVO El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las
Instituciones ATIENDEN AL USUARIO cn asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Coémo se Este indicador se compone de la evaluacion de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco

evalua el regulatorio:

indice? Gestion Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Burd de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
EVALUACION -

POR PROCESO

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

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
L o
PROCESO o Conciliacion 40 %

o Gestién Electrénica’ 60 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificaciéon 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 emitio
con opinidn técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

CALIFICACION
FINAL

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisidon 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 Gestién Electrénica.

*/ 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 e o <
GESTION o on (CALIFICACION
5 - + FINAL)
ElETERTEA CONCILIACION | INTEGRAL (DEL () (+)

1  Circulo de Crédito 9.43 6.92 8.43 0.00 0.00 0.00 8.43
2 Trans Unién de México 3.03 8.50 5.22 0.00 000 0.00 5.22
3 Dun & Bradstreet 3.95 6.00 4&£.77 0.00 0.00 0.00 &.77

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Notas E! indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 3 Sic s que se encuentran en operacién.

(**) El 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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rJ),

BURO DE CREDITO.

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

Calificacion del proceso 100.00

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién

GESTION ELECTRONICA

12 1 0.89
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL

El puntaje 39.47 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador [ . . e de opmes
(Puntos) At . Considerados
endidos asuntos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 n2 0] 0.00 35.00 M
aoe
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 n2 684 6.1 4.97
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™
. 30.00 12 2 1.79 0.00
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 n2 52 46.43 0.00

0.50

BURO DE CREDITO

[ e 39.47 /10 = 3.95 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

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

. . . . 15.00 3
a citatorio a Audiencia)
< Informes no Razonados 25.00 3
L Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
| 15.00 4
— hacer")
0 Asuntos gue se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una 15.00 .
4N posible sancién .
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 3

Calificacion del proceso 100.00

El puntaje 60.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador P )
. . Indice de Obtenidos*
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos

0 0.00 15.00 M

5 1.67 0.00
4 100.00 0.00

0 0.00 .00 [V]
0 0.00 3000 [V]

b ]
[ e 60.00 /10 = 6.00 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 PROCESO Ponderacion

DE LAS Gestién Electrénica 3.95 0.6

Calificacion

2.37

CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién ‘ 6.00 ‘ X ‘ 0.4

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

‘ 2.40

4£.77
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:
rJ)

B

BURO DE CREDITO

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

. B PANORAMA GENERAL
TRANS UNION DE MEXICO
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SICs
"""""""""" T T T ™ A |
IASESORIAS : 17,262! 53,526/ 210.1%! : w 91,110 :
F~ REcLamAcCioNes Pt i H——— ] ' P !
1 1 1 1 ] 1 £ 1
| (Quejas del usuario ! 3,453! 13 soa, 294m| ! /r_ae- 67,134 !
CONTROVERSIAS 3,446 13,601  294.7% : Participacién 73.7% |
Gestion Ordinaria 0 o . . TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT
Gestion Electrénica 3,389 13,546 299.7%
Conciliaciéon 57 55 -3.5% = K
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 6 6 0.0%
SOUICITUD DEIDELENSORTA ; . ET En 784 municipios del pais se registran al menos
una reclamacion de Trans Unién de México, de 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [} 0 o éstos, 18 concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 o r) -
1,518 de las quejas.
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS
TOTAL 20,715 67,134 224.1%
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 76
AR

derechos e intereses.

643
o o 576571,
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera
. . ) . o 457...... 406
)
=}
=
©
9
]
=

H
o
o

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

Acapulco de
Juarez(Gro)

TOP 10

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

.—| Num. de Reclamaciones
(-9 %deFavorable | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

2,020 ~ satyf! 42%
' I

Morelia(Mich)
Veracruz(Ver)
Colima(Col) g
Guadalajara(Jal)
i w
Querétaro(Qro) 8 g

Chihuahua(Chin) |

Aguascalientes(Ags)

San Luis Potosi(SLP)

Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

p

1,106 1, 1014 RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
852 1g9g Entre 18 a 29 afos 1,821 13.4%
£90
Entre 30 a 39 afios 3,566 26.2%
N B8O B3 BX B4 B EB pn ES BN ]
S z i i . . e is Entre 40 a 49 anos 3,530 259%
—o—0—0—0—0—0—0—0—=@
] 2 g c s 3 £ 3 e s Entre 50 a 59 afios 2,892 21.3%
2 o n 3 & s £ g g o Entre 60 a 69 afios 1,476 10.8%
& 3 g b < 5
5 E. § Entre 70 a 79 afios 297 22%
o
E Mas de 80 afios 26 0.2%

TOTAL 13,608 100.0%

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

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

debido al redondeo de decimales.



PRODUCTO

TOTAL

Reporte de crédito especial

Reporte de crédito

Resto de productos

HACIENDA £C

BURO DE CREDITO

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

3,453 100.0 13,608 100.0 294.1
Reporte de crédito especial fue el
3,327 96.4 13,359 982 301.5 P> producto que porcentualmente tuvo
un mayor crecimiento.
n2 32 222 1.6 98.2
14 0.4 27 02 -

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

INDICADOR

PERIODO

SICs

rJ);™
B

BURO DE CREDITO

INSTITUCION a

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
e / Resolucién Favorable Tiempo de Respuesta
(%) (Dias habiles)
2023 2023 2023

N N

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.

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

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS
(LPDUSF) EN 2023

Sanciones Firmes

Incumplimientos o faltas al proceso
de atencion a usuarios de -
CONDUSEF (LPDUSF)

Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023
(aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios

anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades

Financieras (BEF) al primer semestre de 2023

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS

Tipo de Asunto 2022 ployki
TOTAL 128,534 136,090
Consultas 0 0 -
Controversias: 128,534 136,090 5.9%
Aclaraciones 0 0 =
Reclamaciones 128,534 136,090 5.9%

[ MediodeRecepcion | 202 | 205 | var |
Pagina de internet 102,357 95,433 -6.8%

Correo electrénico 16,850 25,822 53.2%

g UNE 5317 8,138 53.1%
E CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 3,651 6,200 69.8%
3 Teléfono 287 345 202%
E Resto 72 152 M.1%
z
Ml ESTATUSDELASUNTO | 2022 | 2023 | Part |
Concluidos 109,386 15,532 84.9%

En tréamite 19,148 20,558 151%

*Informacién al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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 en general.
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BURO DE CREDITO

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

OBJETIVO El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las
Instituciones ATIENDEN AL USUARIO cn asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Coémo se Este indicador se compone de la evaluacion de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco

evalua el regulatorio:

indice? Gestion Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Burd de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
EVALUACION -

POR PROCESO

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

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
L o
PROCESO o Conciliacion 40 %

o Gestién Electrénica’ 60 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificaciéon 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 emitio
con opinidn técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

CALIFICACION
FINAL

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisidon 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 Gestién Electrénica.

*/ 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 e o <
GESTION o on (CALIFICACION
5 - + FINAL)
ElETERTEA CONCILIACION | INTEGRAL (DEL () (+)

1  Circulo de Crédito 9.43 6.92 8.43 0.00 0.00 0.00 8.43
2 Trans Unién de México 3.03 8.50 522 0.00 0.00 0.00 5.22
3 Dun & Bradstreet 3.95 6.00 4.77 0.00 0.00 0.00 4.77

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Notas E! indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 3 Sic s que se encuentran en operacién.

(**) El 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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rJ),

BURO DE CREDITO.

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 6,739

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™
. 30.00 6,739
(no motivado/no fundado/no soportado)

Calificacion del proceso 100.00

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. N MAXIMO
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién 6,739

GESTION ELECTRONICA

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

El puntaje 30.25 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador [ . . e de opmes
(Puntos) At . Considerados
endidos asuntos

2 0.03 0.00

ok
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 6,739 45,744 6.79 0.00

5 0.07 30.00

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 6,739 313 46.19 0.29

6 0.09 0.03

BURO DE CREDITO

r); e .
Bt 30.25 /10 = 3.03 de calificacion

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

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

. . . . 15.00 16
a citatorio a Audiencia)
< Informes no Razonados 25.00 16
L Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
| 15.00 24
— hacer")
0 Asuntos gue se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una o .
4N posible sancién .
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 16

Calificacion del proceso 100.00

El puntaje 85.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador P )
. . Indice de Obtenidos*
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos

0 0.00 15.00
13 0.81 25.00
24 100.00 0.00
0 0.00 15.00
0 0.00 30.00

BURO DE CREDITO

r)™ e ..
[ B 85.00 /10 = 8.50 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 PROCESO Ponderacion

DE LAS Gestién Electrénica 3.03 0.6

Calificacion

1.82

CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién ‘ 8.50 ‘ X ‘ 0.4

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

‘ 3.40

5.22
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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
CiRCULO DE CREDITO

PROCESO 2022 2023 Var. (%)
"""""""""" T T T
IASESORIAS : 6,077! 17,046: 180.5%!
e = Fe=————— Fm—————— Fe———— =
1 RECLAMACIONES | 1 | |
1 . . | 2,234 5,499, 146. 2%I
a (Quejas del usuario) U U U
CONTROVERSIAS 2,218 5,488 147.4%

Gestion Ordinaria 0 (0]
Gestion Electrénica 2,150 5,410 151.6%
Conciliacion 68 78 14.7%
SOLICITUD DE DICTAMEN 15 9 -40.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 2 100.0%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [} 0 -

ASESORIAS JURIDICAS PENALES

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

TOTAL m 22,545  171.3%

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 Educacion 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:

San Luis Potosi
Jalisco
Michoacan
Yucatan

Metropolitana Central

Guanajuato

.—| NUm. de Reclamaciones
@_ % de Favorable

178 178

Morelos
Querétaro
Zacatecas

©
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PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SICs

Y 7 S e
| e auno |
| e 2545 |
I 1
: Participacién 26.7% :

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 546 municipios del pais se registran al menos
una reclamacion de Circulo de Crédito, de éstos,
26 concentran el

O

9

de las quejas.

560
glreulo
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Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

60%
I

RANGO DE EDAD

RECLAMACIONES PART

Entre 18 a 29 afos 676 12.3%
Entre 30 a 39 afios 1,433 26.1%
Entre 40 a 49 anos 1,505 27.4%
Entre 50 a 59 afios 1,131 20.6%
Entre 60 a 69 afios 631 1.5%
Entre 70 a 79 afios 18 21%

Mas de 80 afios 5 0.1%

TOTAL 5,499 100.0%

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

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



PRODUCTO

TOTAL

Reporte de crédito especial

Reporte de crédito

Resto de productos

HACIENDA

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

2,234 100.0 5,499 100.0 146.2
Reporte de crédito especial fue el
2,092 93.6 5,326 96.9 154.6 P> Pproducto que porcentualmente tuvo
un mayor crecimiento.
132 59 159 29 20.5
10 0.4 14 0.3 -

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

M INDICADOR
:l I PERIODO
SICs
z \
3 O
0 -
=} clrculo
E
=
(7))
z

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
Vv Resolucion Favorable Tiempo de Respuesta
IDATU (%) (Dias habiles)
2023 2023 2023
8

73.2
62.4 A .
/,\/ 10 @@

. —
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.

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

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

Sanciones Firmes

Incumplimientos o faltas al proceso
de atencion a usuarios de -
CONDUSEF (LPDUSF)

Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023
(aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios
anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS

Tipo de Asunto 2022
TOTAL 9,062

Consultas (o] (o] =
Controversias: 9,062 6,806 -24.9%

Aclaraciones 0 0 =

Reclamaciones 9,062 6,806 -24.9%

| vedecereesion | oo | _aom | v
Sucursales 7,628 4,956 -35.0%

Pagina de internet 1,080 1,428 32.2%

g CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 212 212 0.0%
E Correo electrénico 141 209 482%
3 Mensajeria o] 1 -
[ Resto 1 0 -100.0%
W ow | som  ceos aow
l cnusomewo | o | zm | e
Concluidos 7,855 6,051 88.9%

En tramite 1,207 755 1%

*Informacién al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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 en general.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

OBJETIVO

¢Coémo se Este indicador se compone de la evaluacion de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco

evalua el regulatorio:
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 e Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.
POR PROCESO De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucidn, 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 calificaciéon 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 usuarioy se emitid

CALIFICACION a) con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
FINAL

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisidon 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 Gestién Electrénica.
*/ 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 e o <
GESTION o on (CALIFICACION
5 - + FINAL)
ElETERTEA CONCILIACION | INTEGRAL (DEL () (+)

1 Circulo de Crédito 9.43 6.92 8.43 0.00 0.00 0.00 8.43
2 Trans Union de México 3.03 8.50 5.22 0.00 000 0.00 5.22
3 Dun & Bradstreet 3.95 6.00 4.77 0.00 0.00 0.00 4.77

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Notas E! indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 3 Sic s que se encuentran en operacién.

(**) El 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

Calificacion del proceso 100.00

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. N MAXIMO
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién 2,772

GESTION ELECTRONICA

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

El puntaje 94.34 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador [ . . e de opmes
(Puntos) At . Considerados
endidos asuntos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 2,772 (0] 0.00 35.00 M
aoe
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 2,772 1317 4.73 15.00 M
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™
. 30.00 2,772 n 0.40 24.34
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 2,772 831 29.98 20.00 M

1 0.04 0.00

[ O 94.34 /10 = 9.43 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

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

. . . . 15.00 25
a citatorio a Audiencia)
< Informes no Razonados 25.00 25
L Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de
| 15.00 27
— hacer")
0 Asuntos gue se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. L 15.00 25

4N posible sancién
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 25

Calificacion del proceso 100.00

El puntaje 69.20 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador P )
. . Indice de Obtenidos*
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos

2 8.00 0.00
21 0.84 24.20
26 96.30 15.00 M
10 40.00 0.00
0 0.00 30.00

[ O 69.20 /10 = 6.92 de calificacion
circulo
(*) 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 PROCESO Ponderacion

DE LAS Gestién Electrénica | 943 0.6

Calificacion

CALIFICACIONES
POR PROCESO

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

Conciliacién ‘ 6.92 ‘ X ‘ 0.4 ‘ 2.77

8.43



