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

Nnu

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
2 PANORAMA GENERAL
NU MEXICO FINANCIERA

PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFIPOS
__________________ B I I | 5= e |
|ASESORIAS : 101 1649]  1532.7%) : w 9719 |
e e e e = ] 1 |
| RECLAMACIONES I | I I I |
I ) ) | 47) 369]  685.1%] 1 [] l] 2,018 |
L__[Quefasdelusuario)  _____ | [ e I I [ i
1 |
CONTROVERSIAS 47 360 666.0% | Participacién l]l' 20.8% |
b e e e e
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 32 254 693.8%
Gestién Redeco (Cobranza) 13 78 500.0% z
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 2 28 1300.0%
En 115 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DICTAMEN o 7 = . . . R
una reclamacién de NU México Financiera, de 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 1 - éStOS, 51 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 1 - .
i ; l de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 o - 12
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o T "
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por 7 7 7
la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses. i
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
= o) o = 3 T 5 =3 < =
g 2 3 & 2 5. 2 i 8
= a o = o} o 0O [a)] c
= © < o S © 22 O o ]
T P 1 @ 2 23 © it 2 20 T u c g
= 0 o g <1 i @ L o © 7 3
- 8 a et g = 8 :$ g %
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE 8 & a BE =
< = IS 3
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: [¢) =

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

.—| NUm. de Reclamaciones

[~ % %deravorable DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

61 g
‘ |

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afios 124 33.6%
J = Entre 30 a 39 afios 141 38.2%
1
.0 B 12 y i
I 0 10 .0 9 Entre 40 a 49 anos 59 16.0%
g 3 g $ § £ ] $ S 3 Entre 50 a 59 afios 34 9.2%
S K s © = P 8 5 > o
s g g 5 ° =2 g S Entre 60 a 69 afos 10 2.7%
8 ~‘_;' g o § z
g ? S Entre 70 a 79 afios 1 0.3%
- o
5 1 -
3 s g 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 47 100.0 369 100.0 685.1
Tarjeta de crédito 37 78.7 265 71.8 616.2
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0.0 48 13.0 -
Crédito personal 8 17.0 32 87 300.0
Tareta de debito Y o 24 8000 —p  Toiets de débite fue ol products
Cuenta de ahorro 0 0.0 6 1.6 - mayor crecimiento.
Resto de Productos” 1 21 9 2.4 -

1/ Incluye: Servicio mavil, Cajero automatico, 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)
INDICADOR indice de Recllamacién” T Resolucién Favorable Tiempo'de Rgspuesta
(por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023

nu - H NaE)

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 E {

2/ indice Tri ( ici ) de las ias inici en Condusef y de REUNE.

3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).
Sancion Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

Tipo de Asunto 2022 2023 Var.
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023
TOTAL 47 2,276 4742.6%
Sanciones Firmes Consultas 45 2,213 4817.8%
Controversias: 2 63 3050.0%
Incumplimlentos o faltas al proceso de
atencion a usuarios de CONDUSEF 6 85.7% Aclaraciones 0 20 -
(LPDUSF)

Reclamaciones 2 43 2050.0%

Numero de multas firmes durante el cierre del 2023 (aun cuando

puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Medio de Recepcwn mm
ar.

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). UNE
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades P’
) A N Teléfono 0 1 -
Financieras (BEF) al cierre del 2023
Correo electrénico -100.0%

TOTAL AT

Concluidos 100.0%

CONTROVERSIAS

En tramite o] 0 0.0%

*Informacion al cierre del 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial, estandarizada y
congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en general.
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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
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

2Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacién. Este indice es publico a través del Burd 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 Institucién, 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 Electréonica’ 60 %
o Conciliaciéon 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 usuario y se emitié con opinién técnico
CALIFICACION P 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
) CONDUSEFY/

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 Gestién 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

o PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES

é 5 IDATU**

= INSTITUCION ceenon CALIFICACION (CALIFICACION

é EETENEA CONCILIACION INTEGRAL (DEL FINAL)

PROCESO)

1 Fincomun, Servicios Financieros 8.41 10.00 9.05 0.00 0.00 0.00 9.05

2 Financiera Monte de Piedad 8.39 10.00 9.04 0.00 0.00 0.00 9.04

3 Libertad Servicios Financieros 8.04 5.70 7.10 0.05 0.00 0.00 7.05

4 Ku-Bo Financiero 5.77 575 5.76 0.00 0.00 0.00 5.76

Consejo de Asistencia al

5 Misreersrendecr 4.8 7.78 5.62 0.00 0.00 0.00 5.62

NU » s NU México Financiera 3.3 7.5 474 0.0 0.00 0.00 474

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

Nota B Se presentan solamente las Instituciones que se reporton en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 83.9% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 37 Sofipos que se encuentran en operacion.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. 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: octubre-diciembre 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 44 13 29.55 1.76

*ik
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 44 908 20.64 0.00
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 44 5 1.36 9.55
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 44 ¢} 0.00 20.00 m

Calificacién del proceso 100.00 ﬁ

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

GESTION ELECTRONICA

: TRy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 050 ° 44 0 0.00 0.00
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL

El puntaje 31.31 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ ' ] l' 31.31/10 =313 de caliﬁcacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi i
: ' Indice de Obtenidos*
(Puntos) Atendidos Considerados T O

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

. . . . 15.00 6 6 100.00 2.50
o citatorio a Audiencia)
[
2 Informes no Razonados 25.00 6 3 0.50 12.50
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 6 0 0.00 15.00 [ZI
[ __ |
0 Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. .. 15.00 6 7 16.67 1.50

z posible sanciéon
o Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 6 0 0.00 30.00 [Z[

Calificaciéon del proceso 100.00

El puntaje 71.50 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ l] l' 71.50 / 10 = 7.15 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) ]

riodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacién

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacién

Conciliacién ‘ 7.15 | ) ¢ | 0.4

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

CAME

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
CONSEJO DE ASISTENCIA AL MICROEMPRENDEDOR
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFIPOS
e b === T————=—== To——== | 1
|ASESORIAS | 288 101 282.3%) :
o | L L | |
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1
1 . . | 403] 670]| 66.3%| |
L (Quejas del usuario) 1 I |
CONTROVERSIAS 395 666 68.6% :
1
Gestion Ordinaria 0 0
Gestion Electrénica 62 179 188.7%
Gestion Redeco (Cobranza) 316 470 48.7% = 7
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 17 17 0.0%
TS (572 BETNE > / AR En 197 municipios del pais se registran al menos
; una reclamacion de Consejo de Asistencia al 60%
SEILIEUID 13 EE AR o o : Microemprendedor, de éstos, 42 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0%
< = 19 18 de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 o . AL 7. 17 17 17
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o - 1 1"t Bt FtooTe-EA 15

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)

TOP 10

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

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

70%
@ 0n 0

diA .
RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Naucalpan de
Juarez (Méx)
Chalco (Méx) |

Nezahualcoéyotl
(Méx)
Puebla (Pue) |
Zapopan (Jal)

TOTAL m 1771 156.3% J ..............................
=3
=
[a]
S
g
&y
g
s
X

Xochimilco (CDMX) |
Guadalajara (Jal) |
Valle de Chalco
Solidaridad (Méx)

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

Entre 18 a 29 afios 125 18.7%
Entre 30 a 39 afios 157 23.4%
Entre 40 a 49 anos 157 23.4%
g E 3 8 2 2 2 2 A
5 E g & E g 2‘;’ % 2 § Entre 50 a 59 afos 139 20.7%
I A (< iy g .
g g £ 3 % 8 Entre 60 a 69 anos 89 13.3%
s = o 3 g .
g g 3 2 Entre 70 a 79 anos 3 0.4%
= = o
8 £ = Mas de 80 afios 0 0.0%

TOTAL 670 100.0%

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 252 | CAME

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO ““ —
TOTAL 403 100.0 670 100.0 66.3
Gestion de Cobranza (REDECO) 133 33.0 302 451 127.1
Crédito personal 125 31.0 200 299 60.0
Créditos solidarios y/o grupal 107 26.6 107 16.0 0.0
Microcréditos 20 50 34 51 70.0

' Crédito PYME fue el producto
Crédito PYME 3 0.7 9 13 200.0 = que porcentualmente tuvo un
mayor crecimiento.

Crédito empresarial 6 1.5 8 1.2 333

Resto de Productos” 9 22 10 1.5 -
1/ Incluye: Cuenta de ahorro, Crédito ABCD, Crédito con garantia prendaria, 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 Rec.lamacién” oy Resolucién Favorable Tiempol de Re_spuesta
M (por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023
=z 35.8
3 . P A
: AME “ A g
E 27 \
0 A 3
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 Tri ( ici ) de las ias inici en Condusef y de REUNE.

3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).

ASUNTOS REGISTRADOS

Tipo de Asunto 2022 2023
TOTAL 11%

Sanciones Firmes Consultas -6.3%

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

Incumplimlentos o faltas al proceso Controversias: 213 219 2.8%
de atencion a usuarios de - - Aclaraciones 60 34 -433%
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 153 185 20.9%
Numero de multas firmes durante el cierre del 2023 (aun cuando puedan
derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Medio de Recepcién “m_
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 62 164 164.5%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades -
| -
Financieras (BEF) al cierre del 2023 g CeriEe EiemE 66 35 47.0%
UNE n 15 36.4%
ﬂ CONDUSEF-Gestién ordinaria 0 2 -
% Teléfono 44 2 -95.5%
g
Resto
=
3 TOTAL T ———
(3}

ESTATUS DEL ASUNTO -:@-mm

Concluidos 781%
En tramite 2 48 219%
*Informacién al cierre del 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial, estandarizada y
congruente para proteger alin mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en general.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDAT

El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon 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.

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

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 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 Dictamen miti . En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico
CALIFICACION po ctamenes emitidos. q y P

FINAL

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

Penalizacién 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 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 o
RETION CALIFICACION (CALIFICACION
5 FINAL)
EETaTA CONCILIACION INTEGRAL (DEL
PROCESO)

Fincomun, Servicios Financieros 8.41 10.00 9.05 0.00 0.00 0.00 9.05
2 Financiera Monte de Piedad 8.39 10.00 9.04 0.00 0.00 0.00 9.04
3 Libertad Servicios Financieros 8.04 5.70 7.10 0.05 0.00 0.00 7.05
4 Ku-Bo Financiero 5.77 5.75 5.76 0.00 0.00 0.00 5.76
0 Consejo de Asistencia al
CAME » s N 4.18 7.78 5.62 0.00 0.00 0.00 5.62
Microemprendedor
6 NU Meéxico Financiera 313 4.74 0.00 0.00 0.00 4.74

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

Nota & Se presentan solamente las Instituciones que se reporton en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 83.9% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2 E! indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 37 Sofipos que se encuentran en operacién.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. 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: octubre-diciembre 2023)

DATOS
Puntos

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 45 14 311 0.00

Peso del

£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 45 861 19.13 1.09
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 45 1 222 26.00
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 45 8 17.78 14.67

Calificacion del proceso 100.00 41.76

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 45 0 0.00 0.00

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

El puntaje 41.76 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ CAﬁE 41.76 /10 = 4.18 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

Peso del DATOS
Puntos

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

GESTION ELECTRONICA

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

. . . . 15.00 8 5] 62.50 7.19
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 8 2 0.25 18.75
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 8 4 50.00 7.50
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. na 15.00 5 1 20.00 14.40

z posible sanciéon
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 5 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 77.84 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ CAME 77.84 /10 = 7.78 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) ]

riodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacién

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

30

5.62

Conciliacién | 7.78 ‘ X ‘ 0.4

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

B kubo financiero

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
KU-BO FINANCIERO
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFIPOS
FTTT T T T T T T T T T | T-==77=— T=T==—7 A 1
IASESORIAS | 174 393]  125.9%) : :
S Y Y A SRS Looooooo boooooeoo Looooo | 1 1
| RECLAMACIONES 1 1 1 | - . |
10,
L (Quejas del usuario) : 339: 726: N4.2%| : . kUbO flnanC|er0 1,119 :
—————————————————————————————————————————— I : I
CONTROVERSIAS 326 706 16.6% | Participacién [ kubofinanciero n5% |
L 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electronica 35 73 108.6%
Gestion Redeco (Cobranza) 261 599 129.5% = =
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 30 34 13.3%
En 170 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DICTAMEN 12 18 50.0% ?’ : P . 9 . .
una reclamacioén de Ku-Bo Financiero, de éstos, 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA .0
! ! 0.0% 32 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (o] 1 - R A
. 5 . kUbo f|nanC|er0 de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o] o
29 29
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS () e 26
TOTAL m m ns1% T T 232222
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la 1 19 ............ 19 ..... 17
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensadesus &+ & 4+ 4 v 0 e
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
3 T e S ) X =3 8 x o
(7} = © = > > < 9 ® <=
5 ¢ 8. 8% % & & §% = 3%
9 g SR > 82 g o £3 9 =P
Top lo o Q ¢ 2 = 8 20 = c EXe) a 2
& & 25 3¢ §* § g & g 5%
~ © N > o2 < T @ o © il
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE § 2 b3 = % &
N 3 o
= (6]

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

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

LN A
I

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

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 anos 119 16.4%
Entre 30 a 39 afios 327 45.0%

s n 8 ] 2 = S 5 2 S &

5 K 8 E z 3 S b £ .E Entre 40 a 49 afios 19 16.4%

c ° = £ -

o = [ ‘= = o o K3 o

3 = s (2] 3 = o .

o A 2 g S 8 &= s Entre 50 a 59 afios 107 14.7%

s & 5 2 z g

= £ ] ~

s g 3 s 2 Entre 60 a 69 afios 54 7.4%

Q

o a o 1

5 o 5 1 =

3 & g b3 Entre 70 a 79 afios 0 0.0%

o
S . -
Mas de 80 afios 0 0.0%
(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o
Arbitraje, entre otros procesos juridicos. TO L 726 100.0%

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.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

I
PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 339 100.0 726 100.0 N4.2
Crédito personal 287 84.7 523 72.0 82.2
Cestion ¢t Colbmne (REPEE0) 39 ns 176 242 351.3 Tarjeta de crédito fue el producto
Tarjeta de crédito 1 03 9 12 800.0 que porcentualmente tuvo un
mayor crecimiento.
Microcréditos 5 1.5 8 11 60.0
Crédito ABCD 1 03 3 0.4 200.0
Cuenta de ahorro 0.0 2 0.3 -
Resto de Productos” 18 5 0.7 -
1/ Incluye: Crédito al auto, Crédito de némina, Crédito PYME, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
INDICADOR indice de Recllamacién" T Resolucién Favorable Tiempol de Rgspuesta
(por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023

B kubo financiero

INSTITUCION a

2/ indice Trimestral (s bl ici ) de las

3/El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE

SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023

Sanciones Firmes

Incumplimientos o faltas al proceso
de atenci6n a usuarios de - -
CONDUSEF (LPDUSF)

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

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM).

Nota: Se las en el Buré de Entidades

Financieras (BEF) al cierre del 2023

23.4
@ —— 228 21
Nota: No incluye el comparativo del IDATU A
de 2022, debido a que se llevo a cabo un
cambio en la Metodologia a partir de 2023.
en Condusef y de REUNE
Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS
Tipo de Asunto 2022 ployki Var.
TOTAL 363 290 -20.1%
Consultas 219 125 -42.9%
Controversias: 144 165 14.6%
Aclaraciones 43 8 -81.4%
Reclamaciones 101 157 55.4%

Medio de Recepcién 2022 2023 -

Correo electrénico 57.7%
ﬂ CONDUSEF-SIGE gestion electronica 29 64 120.7%
z UNE 38 12 -68.4%
g CONDUSEF-Gestién ordinaria 22 7 -682%
g Teléfono -100.0%
2
gl o]
(3}
Concluidos 100.0%
En trédmite [o] 0 0.0%

*Informacion al cierre del 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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 en general.

B kubo financiero
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDAT

El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon 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.

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

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 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 Dictamen miti . En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico
CALIFICACION po ctamenes emitidos. q y P

FINAL

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

Penalizacién 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 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 o
RETION CALIFICACION (CALIFICACION
5 FINAL)
EETaTA CONCILIACION INTEGRAL (DEL
PROCESO)

Fincomun, Servicios Financieros 8.41 10.00 9.05 0.00 0.00 0.00 9.05
2 Financiera Monte de Piedad 8.39 10.00 9.04 0.00 0.00 0.00 9.04
3 Libertad Servicios Financieros 8.04 5.70 7.10 0.05 0.00 0.00 7.05
Bkubofinanciero P>~ & Ku-Bo Financiero 5.77 5.75 5.76 0.00 0.00 0.00 5.76
Consejo de Asistencia al
5 . 418 7.78 5.62 0.00 0.00 0.00 5.62
Microemprendedor
6 NU Meéxico Financiera 313 4.74 0.00 0.00 0.00 4.74

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

Nota & Se presentan solamente las Instituciones que se reporton en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 83.9% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2 E! indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 37 Sofipos que se encuentran en operacién.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. 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: octubre-diciembre 2023)

DATOS

Peso del
Puntos

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 20 (0] 0.00 35.00 M
£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 20 296 14.80 4.24

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

¥ 20 3 15. .
(no motivado/no fundado/no soportado) 30.00 5.00 3.00

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 20 3 15.00 15.50

Calificacion del proceso 100.00 57.74

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 20 0 0.00 0.00

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

El puntaje 57.74 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[ Bkubofinanciero  57.74 /10 = 5.77 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 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 informacion requerida en el

. . . . 15.00 3 3 100.00 2.50
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 3 0 0.00 2500 [V]
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 3 (] 0.00 15.00 [Z[
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

; na 15.00 3 (0] 0.00 15.00 M

z posible sanciéon
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 3 2 66.67 0.00

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 57.50 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[l kubo financiero  57.50 /10 = 5.75 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) ]

Periodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION lelei=e) Ponderacion

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 5.75 ‘ ' ‘ 0.4 ‘ 230

5.76

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

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
LIBERTAD SERVICIOS FINANCIEROS
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFIPOS
FTTT T T T T T T T T T | T-==77=— T=T==—7 A 1
IASESORIAS | 331 522]  57.7%) :
T PR | | EOSEEE Lo - 1
| RECLAMACIONES 1 1 1 1
1 . . 1 986] 676 -31.4%]| |
I_ (Quejasdelusuario) ___ ___ (I Y I I
1
CONTROVERSIAS 969 664 -31.5% |
1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electronica 126 130 32%
Gestion Redeco (Cobranza) 805 5N -36.5% = 7
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 38 23 -39.5%
En 166 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DICTAMEN 12 8 -33.3% P . p' . .g ..
una reclamacion de Libertad Servicios 60%
SEILIEUID 13 EE AR 3 2 -33.3% Financieros, de éstos, 36 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 2 2 0.0% .
. . de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o] o o 27
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 (1 O e 23 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
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
° g o) 3 3 5 g g 5 5
o @ G s s s 2 & [ o
° Z ° o o o Z c 5% S
= 3 s 8 3 8 © S §2 3
TOP 10 § 5 2 2 § & s & 385 =2
. 5} [ = © c T S
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE I3 % - & 3 = 2
P O
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: §

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

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

o “’%f!
I

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afios 56 8.3%
- 6 6 -
Y: Entre 30 a 39 afios 194 28.7%
8 2 e 8 s 2 K] § 8 s Entre 40 a 49 afios 142 21.0%
x E] = = 5 ] 9 © c t
@ 2 ° ® g = H o 2 ]
z E g n 3 2 b3 $ b © Entre 50 a 59 afios 133 19.7%
] c b3 o H
o o b 8 3 S .
3 g = 2 S Entre 60 a 69 afios 108 16.0%
@ 3 ) g
u H = s -
5 § g Entre 70 a 79 afnos 30 4.4%
o
o
s Mas de 80 afios 13 1.9%
(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o
Arbitraje, entre otros procesos juridicos. TOTAL 676 100.0%

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.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO ““ o
TOTAL 986 100.0 676 100.0 -31.4
Gestién de Cobranza (REDECO) 584 592 330 488 -435
Crédito personal 327 332 288 426 -n.9
Crédito de némina fue el producto que
Crédito de némina 34 34 20 30 -41.2 => porcentualmente tuvo una mayor disminucién.
Tarjeta de crédito 8 0.8 10 1.5 25.0

. . .. Valores e instrumentos de inversién (PRLV) fue
Valores e instrumentos de inversion (PRLV) 1 0.1 5 0.7 400.0 =P el producto que porcentualmente tuvo un
mayor crecimiento.

Cuenta de ahorro 2 02 4 0.6 100.0
Crédito para adultos mayores (pensionados

Lo 3 03 3 0.4 0.0
o jubilados)
Créditos y préstamos de habilitacion y avio 0 0.0 3 0.4 -
Resto de Productos” 27 27 13 19 -

1/ Incluye: Microcréditos, Servicio mévil, Cajero automatico, 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)
INDICADOR indice de Rec.lamacién” oy Resolucién Favorable Tiempol de Re_spuesta
M (por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023
= 62.9
‘0 St
g 56.3 17
: A e @
E (L
(")) Nota: No incluye el comparativo del A
E IDATU de 2022, debido a que se llevé a A
cabo un cambio en la Metodologia a partir
de 2023,
2/ indice Trii ( ici ) de las ias inici en Condusef y de REUNE

3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).

ASUNTOS REGISTRADOS

Tipo de Asunto 2022 2023
TOTAL 2,660 2,341 -12.0%

Sanciones Firmes Consultas 1,018 -9.3%

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

Incumplimientos o faltas al proceso Controversias: 1,642 'I,LII -13.6%
de atencion a usuarios de 1 50.0% Aclaraciones 803 650 -19.1%
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 839 768 -8.5%

NuUmero de multas firmes durante el cierre del 2023 (aun cuando puedan

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Teléfono 1,091 -10.6%

Nota: Se las i i en el Buré de Entidades

Financieras (BEF) al cierre del 2023 g SueurEEss 24 2 ARZES

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 121 133 99%

ﬂ Correo electrénico 151 56 -62.9%
% CONDUSEF-Gestién ordinaria 25 15 -40.0%
®
E Resto
o TOTAL 1,642 -13.6%
(3}

ESTATUS DEL ASUNTO -:@-mm

Concluidos 1,642 1,351 95.3%
En tramite 0 67 47%
*Informacion al cierre del 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial, estandarizada y
congruente para proteger alin mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en general.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDAT

El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al 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 evaluacion de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestion Electrénica y Conciliacién. 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 laevaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Electronica’ 60 %
o Conciliacién 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 Di iti . En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica
CALIFICACION por Dictamenes emitidos q Yy P J

FINAL

o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
Penalizacién 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 (CALIFICACION
: FINAL)
ELECTRONICA CONCILIACION INTEGRAL (DEL
PROCESO)

Fincomun, Servicios Financieros 8.41 10.00 9.05 0.00 0.00 0.00 9.05
2 Financiera Monte de Piedad 8.39 10.00 9.04 0.00 0.00 0.00 9.04
3 Libertad Servicios Financieros 8.04 5.70 7.10 0.05 0.00 0.00 7.05
4 Ku-Bo Financiero 5.77 5.75 5.76 0.00 0.00 0.00 5.76
Consejo de Asistencia al
5 . 4.18 7.78 5.62 0.00 0.00 0.00 5.62
Microemprendedor
6 NU México Financiera 313 474 0.00 0.00 0.00 4.74

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

Nota It Se presentan solamente las Instituciones que se reporton en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 83.9% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 37 Sofipos que se encuentran en operacién.

(**) El IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. El desglose por proceso se

encuentra en las siguientes hojas.
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Soluciones de vida

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

DATOS

Peso del
Puntos

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 33 (0] 0.00 35.00 M
£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 33 497 15.06 4.05
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
30.00 33 (] 0.00 30.00 m

(no motivado/no fundado/no soportado)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 33 9 27.27 1.82

Calificacion del proceso 100.00 80.87

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 33 1 3.03 0.50

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

El puntaje 80.37 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

if (W]oT=lg#=ls] 80.37/10=8.04de calificacién]

Soluciones de vida

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 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 informacion requerida en el

. . . . 15.00 5] 6 120.00 0.00
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 5 5 1.00 0.00
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 5 1 20.00 12.00
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. L. 15.00 6 (0] 0.00 15.00 M

z posible sanciéon
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 6 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 57.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ ﬁlee gzle] 57.00/10 = 5.70 de calificacion

Soluciones de vida

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

Periodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION lelei=e) Ponderacion

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 5.70 ‘ ' ‘ 0.4 ‘ 2.28

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 7.10
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
FINANCIERA MONTE DE PIEDAD

PROCESO

L
1 RECLAMACIONES
L (Quejas del usuario)

CONTROVERSIAS
Gestion Ordinaria
Gestion Electrénica
Gestion Redeco (Cobranza)
Conciliacion
SOLICITUD DE DICTAMEN
SOLICITUD DE DEFENSORIA
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA
ASESORIAS JURIDICAS PENALES

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

(=]

© 0O ©o o

o o O o

Financiera

Monte de Piedad

Filial de Nacional Monte de Piedad il

-100.0%

22.2%

2.7%

150.0%

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

UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON RECLAMACIONES:

Metropolitana Central
Coahuila
Metropolitana Metro
Aguascalientes

Metropolitana Oriente

.—| NUm. de Reclamaciones

O swniio |

Tlaxcala

Veracruz

N

Yucatan

Estado De México

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFIPOS

= 1
i G ome |
1 1
| Financiura 1
1 Monte de Piedad 680 1
: Participacién  [siia pisiss 7.0% :
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 89 municipios del pais se registran al menos
una reclamacion de Financiera Monte de Piedad, ) 60%
de éstos, 18 concentran el

Financiera B
27 Monte de Pled?(’l de las quejas.
LN —"—
20
J L VR .. . 14 13 "
o = < N < = = = - =
g - sz 2 S g
? 2 o 5% o © > =4 z a
S% = o o2z S) = o o o Qo
<2 g © 2 8 (= © o o = o
[a) e Q c = @ © =} ‘o K] o
90 9 o @ 8 b 5 @ b3 <]
3= [} o) o 3 @© g S i)
g E e g 3 o g
6 N IN o 5]
%] N
z <

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
(¢)
A 5o N 6% n
[ |

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 22 53%

Entre 30 a 39 afos 76 18.2%
Entre 40 a 49 afnos 121 29.0%
Entre 50 a 59 afios 55 13.2%
Entre 60 a 69 afios 121 29.0%
Entre 70 a 79 afios 22 53%

Mas de 80 afios 0 0.0%

TOTAL 417 100.0%

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.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO ““ -
TOTAL 399 100.0 417 100.0 4.5
Crédito personal 289 72.4 278 66.7 -3.8
Gestion de Cobranza (REDECO) 86 216 103 247 19.8
Crédito ABCD Crédito ABCD fue el producto que
Selide 2 0.5 7 17 250.0=p porcentualmente tuvo un mayor
Crédito de némina 2 05 6 14 200.0 crecimiento.
Microcréditos 6 15 6 1.4 0.0

Crédito con garantia prendaria fue el

Crédito con garantia prendaria 6 15 5 12 -16.7 =p producto que porcentualmente tuvo
una mayor disminucion.

Resto de Productos” 8 20 12 29 -
1/ Incluye: Créditos y préstamos de habilitacion y avio, Crédito al auto, Créditos solidarios y/o grupal, 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? Resolucién Favorable i
INDICADOR TS eclamacion IDATUY Tiempo de Respuesta
M (por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023
4 . ‘\
0 Financiera . . 46.2
o Monte de Piedad /\\ 12
a Fiial de Nacional Monte de Piedad . A @
= 2@ &
- N

(")) 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 Tri ( ici ) de las ias inici en Condusef y de REUNE

3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).

ASUNTOS REGISTRADOS

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO Tipo de Asunto 2022 2023 Var.
DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023
TOTAL 94,387 123,664 31.0%

Sanciones Firmes Consultas 89,807 123,338 37.3%

Incumplimlentos o faltas al proceso Controversias: 4,580 326 “92.9%
de atencion a usuarios de 2 100.0% Aclaraciones 2,506 238 -90.5%
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 2,074 88 -95.8%

Numero de multas firmes durante el cierre del 2023 (aun cuando puedan

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Teléfono 4542 -953%

Nota: Se las i i en el Buré de Entidades

Financieras (BEF) al cierre del 2023 UNE 17 76 347.1%
CONDUSEF-SIGE gestion electronica 21 33 57.1%

Oficinas de atencién

TOTAL 4,580 m -92.9%

Concluidos 4,580 98.2%

CONTROVERSIAS

En tramite 0 6 1.8%

*Informacion al cierre del 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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 en general.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDAT

El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al 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 evaluacion de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacién. 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 laevaluaciéon 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 Electronica’ 60 %
o Conciliacién 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 Di iti . En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica
CALIFICACION por Dictamenes emitidos q Yy P J

FINAL

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

Penalizacién 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 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 e EES ABIEIEL IS
IDATU**
INSTITUCION : '
GESTION CALIFICACION (CALIFICACION
: FINAL)
ELECTRONICA CONCILIACION INTEGRAL (DEL
PROCESO)

Fincomun, Servicios Financieros 8.41 10.00 9.05 0.00 0.00 0.00 9.05
rinancieia ™ 0] 3
|"' o o Pledad 2 Financiera Monte de Piedad 8.39 10.00 9.04 0.00 0.00 0.00 9.04

3 Libertad Servicios Financieros 8.04 5.70 7.10 0.05 0.00 0.00 7.05

4 Ku-Bo Financiero 5.77 5.75 5.76 0.00 0.00 0.00 5.76
Consejo de Asistencia al

5 . 4.18 7.78 5.62 0.00 0.00 0.00 5.62
Microemprendedor

6 NU México Financiera 313 474 0.00 0.00 0.00 4.74

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

Nota It Se presentan solamente las Instituciones que se reporton en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 83.9% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 37 Sofipos que se encuentran en operacién.

(**) El IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. 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: octubre-diciembre 2023)

DATOS

Peso del
Puntos

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 6 (0] 0.00 35.00 M

£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 6 50 8.33 8.94
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 6 0 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 6 2 33.33 10.00

Calificacion del proceso 100.00 83.94

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 6 0 0.00 0.00

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

El puntaje 83.94 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

Financiera
[ IMonte de Piedad 83.94/10 = 8.39 de calificacién]

Fiiel e Neeionsl Monte de Piedad 161l

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 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 informacion requerida en el

o - 15.00 1 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 1 0 0.00 2500 [V]
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 1 (] 0.00 15.00 [Z[
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. na 15.00 (0] (0] 0.00 15.00 M

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

Calificacién del proceso 100.00

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

Financiera
[I Monte de Piedad 100.00 /10 = 10.00 de calificacién

Fis e Nscionsl Monte de Piedad siilis

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

riodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacién

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

8.39 5.04

Conciliacién |1o.oo‘ )¢ ‘ 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.0&



HACIENDA | & ¢ .01 r ANOS

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

e —- i
Fincomun.

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
FINCOMUN SERVICIOS FINANCIEROS

PROCESO

L
1 RECLAMACIONES
L (Quejas del usuario)

CONTROVERSIAS
Gestion Ordinaria
Gestion Electrénica
Gestion Redeco (Cobranza)
Conciliacion
SOLICITUD DE DICTAMEN
SOLICITUD DE DEFENSORIA
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA
ASESORIAS JURIDICAS PENALES

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

© 0O ©o o

o o O o

8.0%
75.9%

0.0%

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

TOP 10

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

Oaxaca
Sinaloa
Michoacan

Metropolitana Central

Guerrero E \

.—| NUm. de Reclamaciones

O swniio |

B

Metropolitana Metro

Metropolitana Oriente

Puebla

Vicepresidencia
Juridica*

(*) 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 SOFIPOS

= i
Fincomun.

Participacién

&= -
Fincomun.

)
=

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 138 municipios del pais se registran al menos

20

Iztapalapa (CDMX) |

una reclamacién de Fincomun Servicios
Financieros, de éstos, 33 concentran el

Tlalnepantla de Baz
(Méx)

/FincomOn@

L R 3 ) O
s 3%

S 0

[~ g2

2% &=
04 S

gL 3%

2 28

L

N 2
diA

Benito Juarez
(CDMX)

Morelia (Mich) )

Gustavo A. Madero
(CDMX)

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

66%

—

9

de las quejas.

(CDMX)

T
3
oy
o
e
[
3
a

Coyoacan (CDMX)
Cuauhtémoc

£2

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

TOTAL

Entre 18 a 29 afios

Entre 30 a 39 afios

Entre 40 a 49 anos

Entre 50 a 59 afios

Entre 60 a 69 afios

Entre 70 a 79 afios

Mas de 80 afios

73
37
147

134

415

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

29%

17.6%

8.9%

35.4%

32.3%

2.9%

0.0%

100.0%

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

debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO ““ ot

TOTAL 247 100.0 415 100.0 68.0
Gestion de Cobranza (REDECO) 146 591 317 76.4 17.1
Crédito personal 76 30.8 69 16.6 -9.2 Crédito de némina fue el
<1 . producto que porcentualmente
Crédito de némina 9 36 15 36 66.7 =P tuvo un mayor crecimiento.
Microcréditos 6 2.4 6 1.4 0.0

. L Tarjeta de crédito fue el producto
Tarjeta de crédito 4 1.6 3 0.7 -25.0 =p que porcentualmente tuvo una
mayor disminucion.

Créditos solidarios y/o grupal 0 0.0 3 0.7 -

Resto de Productos” 6 2.4 2 05 -

1/ Incluye: Crédito y préstamos refaccionarios, Valores e instrumentos de inversién (PRLV), Crédito con garantia prendaria, 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 Rec}amacién” T Resolucién Favorable Tiempolde Bgspuesta
(por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023
z \\ 21.2
(%] . 17
- . 07
2 Fincomun. .01
= 4
0 A
z Nota: No incluye el comparativo del IDATU de —
- 2022, debido a que se llevé a cabo un cambio
en la Metodologa a partir de 2023,
2/ Iindice Trimestral ( ici de las ias inici en C y de REUNE
3/ El indice de Ao de i6n a ios (IDATU) cor al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).
Registro de Informacién de unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO .
Tipo de Asunto 2023 Var.
DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023
TOTAL 284 -79.1%
Sanciones Firmes Consultas 178 239 34.3%
. Controversias: 1,184 &5 -96.2%
Incumplimientos o faltas al proceso
de atenclon a usuarlos de = = Aclaraciones © 4 -55.6%
NDUSEF (LPD!
CONDLSERY( USF) Reclamaciones 1175 41 -96.5%

Numero de multas firmes durante el cierre del 2023 (aun cuando puedan

ar.

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 8.0%

Nota: Se las i i en el Buré de Entidades

Financieras (BEF) al cierre del 2023 UNE 13 8 -38.5%
% CONDUSEF-Gestién ordinaria 6 6 0.0%
g Sucursales 4 4 0.0%
g Pégina de internet 1132 0 100.0%
E Resto
o 1,184 - Y
0 96.2%

Concluidos 1184 100.0%

En tramite 0 0 0.0%

*Informacion al cierre del 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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 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 en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢Como 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 Conciliacién. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

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

PROCESO - o . o . . .
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 Electréonica’ 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 juridica

CALIFICACION

o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
S Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

CONDUSEFY

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 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 Penalizacion 5
GESTION CALIFICACION Bene! (CALIFICACION
) CONCILIACION (-) FINAL)
ELECTRONICA e
PROCESS) n““

RANKING

Fi 3 P
incomun, Servicios

e .
Fincomun. p» =~ 1 . . 8.41 10.00 9.05 0.00 0.00 0.00 9.05

Financieros

2 Financiera Monte de Piedad 8.39 10.00 9.04 0.00 0.00 0.00 9.04
Libertad Servicios Financieros 8.04 5.70 7.10 0.05 0.00 0.00 7.05

4 Ku-Bo Financiero 5.77 5.75 5.76 0.00 0.00 0.00 5.76
Consejo de Asistencia al

5 ; 4.8 7.78 5.62 0.00 0.00 0.00 5.62
Microemprendedor

6 NU México Financiera 313 474 0.00 0.00 0.00 4.74

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

Nota It Se presentan solamente las Instituciones que se reporton en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 83.9% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 37 Sofipos que se encuentran en operacién.

(**) El IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. El desglose por proceso se

encuentra en las siguientes hojas.



@mnacEnpa | @252 | € Eincomun.

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre- mbre 2023)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador i B
Concluidos o Obtenidos’
(Puntos) ) Considerados ic
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 6 (0] 0.00 35.00 M
ok
\ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 6 90 15.00 4.10
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™
. 30.00 6 o] 0.00 30.00 [Z
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 6 1 16.67 15.00

Calificacion del proceso 100.00 84.10

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

y 4

GESTION ELECTRONICA

MAXIMO
0.50

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

El puntaje 84.10 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[( I:Incornl]nﬂB 84.10 /10 = 8.41 de calificacién]

0.00

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi i
] _ indice de Obtenidos*
(Puntos) Atendidos Considerados CEES

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

. . . . 15.00 (0] 1 0.00 15.00 m
o citatorio a Audiencia)
[ __|
2 Informes no Razonados 25.00 0 0 0.00 25.00 [Z[
_— i ni i H H " 1"
| Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 0 0 0.00 15.00 [z
| __|
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

: - 15.00 1 o 0.00 15.00 [Zf

z posible sancién
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 1 0 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00

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

[( FincomuUn, 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 célculo) ) / (valor minimo

—valor maximo) ]

Periodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION DE PROCESO Ponderacién

LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacién

8.41 X 5.05

Conciliacién ‘1o.oo| X ‘ 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =



