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

c \ [iel.

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
PUBLISEG
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.
|ASESORIAS i 181! 4021 122.1%] E % 30,866 i
| ittt | e === === A I 1
i- g:e'}::';?i:::o) : 297; 408; 37.4%j : c ‘ fiel. 810 :
CONTROVERSIAS 286 401 40.2% i Participacién (3 fiel. 2.6% i
Gestién Ordinaria 0 0 N T/
Gestion Electronica m 212 91.0%
Gestion de cobranza (REDECO) 161 168 4.3%
Conciliacion 14 21 50.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 8 5 -37.5% En 162 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
SOLICITUD DE DEFENSORIA 2 1 -50.0% de PUBLISEG, de éstos, 45 concentran el
DEFENS’ORiA LE’GAL GRATUITA 1 1 0.0% c ‘ fl e l )
ASESORIAS JURIDICAS PENALES [) (o) -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 27

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON|MASIRECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

.— NUm. de Reclamaciones

oI n

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 21%
66.7 Entre 30 a 39 afios 105 25.8%
12 12 10 10 y I8 - Entre 40 a 49 afios 10 27.0%
MHHHHHH Entre 50 a 59 afios 20 221%
4 ° o w © o ° e N e Entre 60 a 69 afios 9
3 é‘ -§ § § g § 2 g g: " 65 15.8%
a 2 = 5 3 5 8 S 5 -1 Entre 70 a 79 afios 29 71%
o & a > $3
o 85 Mas de 80 afios 0.0%
o
¢

*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO
Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(
(Registro de Despachos de Cobranza).
(**)Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. redondeo de decimales.
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ECRETARIA DE

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO

HACIENDA ¥ CREDITO PUBLICO

Var.(%)

Reclamaciones | Part. (%) | Reclamaciones
TOTAL 297 100.0 408 100.0 37.4
Crédito personal 77 259 143 35.0 85.7 9
Crédito de némina 83 279 129 316 55.4
Gestidon de Cobranza REDECO 131 441 129 316 -1.5 9
Resto de Productos 1/ 6 20 7 1.7 -
1/ Incluye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados) y Microcréditos.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
INDICADOR freice e Rectamacion IDATUY Resolucién Favorable (%)
J—IJ PERIODO 2022 2023 2023 2022 2023
secron

INSTITUCION

C [creofiel. ﬁ

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

2/ indice Tril (abril-junio) de las en C

la Metodologia a partir de 2023.

d y de REUNE

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

Sancion

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

Sanciones Firmes

Incumplimientos o faltas al
proceso de atenclon a usuarlos -
de CONDUSEF (LPDUSF)

NUumero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun

cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos
anteriores).

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM).

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

.5 J
84.3
80.9 A

ASUNTOS REGISTRADOS

Medio de Recepcién m

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

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

Tipo de Asunto Var.
TOTAL 31.0%
Consultas 87 29 -66.7%
Controversias: &£19 634 5L3%
Aclaraciones 329 458 39.2%
Reclamaciones 90 176 95.6%

2023 Var.
274 =

Centro de atencién telefénica 0
Teléfono 307 184 -40.1%
g No disponible [o] 96 =
2 CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 20 80 N1%
g UNE 22 [0] -100.0%
= TOT. 419 634 51.3%
=
S
ESTATUS DEL ASUNTO | 2022 |
Concluidos 419 634 100.0%
En tramite [o] [o] 0.0%

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

c ‘CRED\HCL.

Crédito personal fue el producto que
porcentualmente presenté el mayor

crecimiento.

Gestion de Cobranza REDECO fue el
producto que porcentualmente tuvo

una disminucién.

Tiempo de Respuesta
(Dias habiles)

2022

2023

RN NN
'|6

16



iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
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¢Como se evalua

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.

OBJETIVO

el indice?

EVALUACION
POR PROCESO

CALIFICACION
INTEGRAL DEL
PROCESO

IDATU
(CALIFICACION
FINAL)

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.

Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

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

o Gestioén Electrénica’ 60 %

o Conciliacion 40 %

Penali i6 por Di

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

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

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:

De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

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

emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitid con opinion técnico

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

) por CONDUSEF%/

Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados

*[ 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 :‘;22':;’:5:
IDATU**

c

RANKING INSTITUCION S—
ELECTRONICA

W 0 N O B A WN =

f e e ™ T R |
O 1 AN W N = O

lel. >

-
L |

Creditea

Daimler Financial Services
Red de Servicios Financieros
4Finance

Mi Stori

Apoyo Econémico Familiar
Financiera Independencia
Red Amigo Dal

Prestaciones Finmart
AlphaCredit Capital
Financiera Maestra
Préstamos Felices en 15 Minutos
Dimex Capital

Directodo México

Servicios Financieros Soriana
Exitus Credit

Publiseg

" Promediodelsector | 9.86 | 995 | 857 |

9.77
9.73
8.96
9.23
9.25
8.86
8.69
8.80
8.53
8.03
8.67
8.96
8.49
812
8.12
8.30
7.66

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.

Nota 2 El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

CONCILIACION

10.00
10.00
10.00
8.75
8.63
8.75
9.00
8.75
8.75
9.38
8.21
7.65
8.33
8.42
8.27
7.96
8.54

CALIFICACION
INTEGRAL (DEL
PROCESO)

9.86
9.84
9.38
9.04
9.00
8.81
8.81
8.78
8.62
8.57
8.48
8.44
8.43
8.24
8.18
8.16
8.01

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

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

(CALIFICACION
FINAL)

= 9.84
= 9.33
= 9.04
= 8.95
= 8.81
= 8.81
= 8.78
= 8.62
= 8.57

= 8.42
= 8.38
= 8.24
= 8.13
= 8.15
- 7.99

La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nUmero de decimales

Nota 3: .
considerados

(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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 (Pe

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador T ) .
(Puntos) Atendidos | Considerados S Obtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 101 1 0.99 34.65

Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 101 1,455 14.41 6.69

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™

. 30.00 101 (0] 0.00 30.00 M
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 101 74 73.27 5.35

Calificacion del proceso 100.00 76.69

SE RESPETARAN PUNTOS S| SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Faverables y que pasaron a €onciliacién o.sro 0.04

101 1 0.99
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL 76.64

El puntaje 76.64 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[ C cwofiel. 76,64 /10 = 7.66 de caliﬁcaciér]

HOJA DE CALCULO (Peri

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador [—— ) .
(Puntos) Atendidos | Considerados Obtenidos ()
asuntos
4 (¢} 0.00

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

o) o 15.00 15.00 [V]

b Audiencia)

g Informes no Razonados 25.00 4 4 1.00 12.50

L}

S Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 7 1 14.29 12.86

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

g » . P ya P 15.00 4 (0] 0.00 15.00 m
sancion

8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 4 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 m

El puntaje 85.36 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[c crenifiel. 85.36 /10 = 8.54 de caliﬂcaciérﬂ

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

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE FROIEIEE0 e

LAS Gestién Electrénica 7.66 X 0.6 4.60
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 8.54 )¢ 0.4 3.41

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.01




La CONDUSEF presenta la
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Ficha Estadistica enero-junio 2023 13 dar a conocer las Acciones de Defensa de:

Exitus> Credit

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

EXITUS CREDIT
PROCESO 2022 2023 Var. (%)
[(cm- =T Tt Tt T T T T T T T T | r=———""7"77 r——==" 1
| ASESORIAS : 503] 1132]  125.0%)
————————————————————— o b bl stk
| RECLAMACIONES 1 | I
1 A q 1 452, 61, 35.2%)
L (Quejas del usuario) H H H 1
CONTROVERSIAS 439 602 37.1%
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 300 432 44.0%
Gestion de cobranza (REDECO) 75 103 37.3%
Conciliacion 64 67 47%
SOLICITUD DE DICTAMEN 12 9 -25.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 o -100.0%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 5
ASESORIAS JURIDICAS PENALES ) 0 -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o o

TOTAL m 1,743 82.5%

Nota 1: Una Accidn 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:

.— NUm. de Reclamaciones
0— % de Favorable

Veracruz

o
(%
w
]
w
3

Metropolitana
Central

Metropolitana
Metro

Chihuahua

Guanajuato
Morelos
Nayarit

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO

(Registro de Despachos de Cobranza).

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.

5 1
; 75 soses |
! Exitus » Credit 1743 |
1 1
! Particlpacién Exitus ) Credit 5.6% |

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

) 60%

de las quejas

En 200 municipios del pafs se registra al menos una reclamacién
de EXITUS CREDIT, de éstos, 54 concentran el

Exitus>Credit

2T 5 ST S o) 5 3 ] 2
29 2= 20 2= 23 T= o X Fol =) 5a
Sa 3 0> © = cQ © 8 © = X0 o 2E
a= 5 < 2% 50 o2 [o¥a] =2 =C £s
> = a S o < o &<

(v} o = 8

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
i@% n

) PART.

5'|%

Entre 18 a 29 afios 0.2%
Entre 30 a 39 afios 29 4.8%
Entre 40 a 49 afios 38 6.2%
Entre 50 a 59 afios 84 13.8%
Entre 60 a 69 afios 270 441%
Entre 70 a 79 afios 140 23.0%
Mas de 80 afios 8.0%

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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ECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

Exitus D Credit

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO | w2 |

Part. (%)

Var.(%)

Reclamaciones

Reclamaciones

Part. (%)

TOTAL 452 100.0 (1] 100.0 35.2
— Crédito personal fue el producto que
Crédito personal 253 56.0 373 61.0 47.4 porcentualmente prenté el mayor
. . crecimiento.
Crédito de némina 135 299 141 231 4.4
Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados) 56 12.4 74 121 32.1
Resto de Productos 1/ 8 1.8 23 38 -

1/ Incluye: Créditos solidarios y/o grupal, Microcréditos, Tarjeta de crédito, Créditos y préstamos de habilitacion y avio, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
INDICADOR {ndice de Rectamacié IDATUY Resolucién Favorable (%) ~ TiemPo de Respuesta
(por cada 10 mil contratos) (Dias habiles)
J—IJ PERIODO 2023 2023 2022 2023 2022 2023
woron [N ws e B
z
‘8 N 56.4 17
2 i i 492 A @
2 Ex1tus> Credit / " o
Iy y
z % ——
Nota: No incluye el comparativo del IDATU de
2022, debido a que se llevé a cabo un cambio en
la Metodologia a partir de 2023.
2/ indice Tril (abril-junio) de las ias inici en Condi y de REUNE
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Sancion 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
Incumplimientos o faltas al Controversias: 300
proceso de atenclon a usuarlos - Aclaraciones o 33 -
de CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 300 436 45.3%

NUumero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun

cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 453%
UNE (0] & -

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

Concluidos 100.0%
En tramite [o] [o] 0.0%

TOT.

CONTROVERSIAS

*Informacion 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 aun 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

OBJETIVO AL USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Como 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 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 laevaluacién 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 DEL
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

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 Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
IDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION B) Penalizacion por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados
FINAL) por CONDUSEF%/

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

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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 IANIIDDIICCIQI:Ii:E:
; IDATU*
RANKING INSTITUCION ST CALIFICACION (CALIFICACION
, CONCILIACION
ELECTRONICA A PEL FINAL)
PROCESO)

1 Creditea 9.77 10.00 9.86 0.00 0.00 -
2 Daimler Financial Services 9.73 10.00 9.84 0.00 0.00 - 9.84
3 Red de Servicios Financieros 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 = 9.33
4  4Finance 923 8.75 9.04 0.00 0.00 - 9.04
5 Mi Stori 9.25 8.63 9.00 0.05 0.00 - 8.95
6 Apoyo Economico Familiar 8.86 875 8.81 0.00 0.00 - 8.81
7 Financiera Independencia 8.69 9.00 8.81 0.00 0.00 - 8.81
8 Red Amigo Dal 8.80 8.75 8.78 0.00 0.00 - 8.78
9  Prestaciones Finmart 8.53 8.75 8.62 0.00 0.00 - 8.62
10 AlphaCredit Capital 8.03 9.38 8.57 0.00 0.00 - 8.57
1  Financiera Maestra 8.67 8.21 8.48 0.00 0.00 - 8.48
12 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.96 7.65 8.44 0.01 0.00 = 8.42
13 Dimex Capital 8.49 8.33 8.43 0.05 0.00 - 8.38
14 Directodo México 812 8.42 8.24 0.00 0.00 - 8.24
15 Servicios Financieros Soriana 8.12 827 8.18 0.05 0.00 = 8.13
Exitus>Credit )> 16 Exitus Credit 8.30 7.96 8.16 0.02 0.00 - 8.15
17 Publiseg 7.66 8.54 8.01 0.03 0.00 - 7.99

" Promediodeisector | 9.86 | 995 | 857 | “s97

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.
Nota 2 El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del numero de decimales
Nota 3: .
considerados
(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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:

Exitus> Credit

HOJA DE CALCULO (Pe

Peso del
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador — puntos
Atendidos | Considerados Indice de Obtenidos (*)
(pUﬂtOS) asuntos
Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 204 4 1.96 34.31
Xk
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 204 2,688 13.18 7.40

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™

. 30.00 204 (0] 0.00 30.00 M
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 204 88 43.14 n.37

Calificacion del proceso 100.00 83.08

SE RESPETARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. - MAXIMO
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a €onciliacién .50

204 6 2.94 0.13
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL m

El puntaje 82.95 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[Exitus> Credit  82.95/10 = 8.30 de caliﬁcacién]

HOJA DE CALCULO (Peri junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de : *
(Puntos) Atendidos | Considerados N Obtenidos ()

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

o) o 15.00 k?) 0 0.00 15.00 [V]

b Audiencia)

g Informes no Razonados 25.00 32 28 0.88 14.06

L}

S Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 30 8 26.67 11.00

|}

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

z » 15.00 32 104 325.00 9.58
sancion

8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 32 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 79.65

El puntaje 79.65 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[Exitus> Credit  79.65/10 = 7.96 de caliﬁcaciérﬂ

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

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE FROIEIEE0 e

LAS Gestién Electrénica’ 830 X 0.6 4.98
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 7.96 )¢ 0.4 318

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.16
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La CONDUSEF presenta la  Ficha Estadistica enero-junio 2023 ara dar a conocer las Acciones de Defensa de:

< Falabella

& Soriana
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
SERVICIOS FINANCIEROS SORIANA
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.
liecemoine P P P i i i
|ASESORIAS ] 306| 886| 189.5%| I 1
I I 1 I I
[~ RecLamaciones i . [ 1 ' !
1 1 1 Al 1 & Falabella 1
1 (Quejas del usuario) 1 286| S10 RS 1 1 ¢ Soriana 1,396 1
—————————————————————— I 1 I 1
CONTROVERSIAS 281 500 77.9% : Participacién & Faee £.5% Jl
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electrénica 159 307 93.1%
Gestion de cobranza (REDECO) 102 140 37.3%
Conciliaciéon 20 53 165.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 2 7 250.0% En T17 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA 2 2 0.0% SERVICIOS FINANCIEROS SORIANA, de éstos, 29 concentran el so y ("
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 1 0.0% g Falabella
ASESORIAS JURIDICAS PENALES [} ) . & Soriana de las quejas

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

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
eintereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera

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

I = o© © [ N - = o
< — —
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5 S © an =% a > e G TS
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& © FEECH 82 Q —-a
c 9 S N ad =20 O o 0]
I3 0 a o [ © o 5g
5 = 3 o o
= o =) o N 2
a = < = s

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERONIBASIRECLAMACIONES. DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

.— NUm. de Reclamaciones

n
O %de F: 47% o

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 1.4%
68. /3
2——@ Entre 30 a 39 afios 60 1M.7%
14 Entre 40 a 49 afios 68 13.4%
. l' ‘H. Entre 50 a 59 afios n8 231%
] o o ] 8 c © [ N ~
§ 5; g : E 3 § § . 3 2 Entre 60 a 69 afios 189 37.0%
= . - S8 S o A
g oL 3 § A 8 % SE 3 E Entre 70 a 79 afios 68 13.4%
o8 3 2=
g 2 g Mas de 80 afos 0.0%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO

(Registro de Despachos de Cobranza). Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



PRODUCTO

TOTAL
Tarjeta de crédito
Gestién de Cobranza REDECO

Resto de Productos 1/

HACIENDA ‘ » & Falabella

SECRETARIA DE HACIENDA Y GREDITO PUBLICO " Soriana
RECLAMACIONES POR PRODUCTO
| 202 | s

286 100.0 510 100.0 78.3

Tarjeta de crédito fue el producto que

204 7.3 357 70.0 75.0 porcentualmente presenté el mayor

crecimiento.

70 245 121 237 729
12 4.2 32 6.3 -

1/ Incluye: Crédito personal, Microcréditos, Crédito para adultos mayores

(pensionados o jubilados) y Servicios en sucursal y/o UNE.

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

INDICADOR

=

PERIODO
SECTOR

INSTITUCION

< Falabella

&* Soriana

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién? DATUY Resolucién Favorable (%) ﬂompo‘do Ilupum
(por cada 10 mil contratos) (Dias habiles)
2022 2023 2023 2022 2023 2022 2023

s w e e

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

2/ indice Tril (abril-junio) de las

en Condusefy de REUNE

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

Sancion

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

Sanciones Firmes

Incumplimientos o faltas al
proceso de atenclon a usuarlos -
de CONDUSEF (LPDUSF)

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

Fuente: Sistema de Administracién 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 2023 Var.
TOTAL 59,734| 102,004 70.8%
Consultas 35,843 86,120 140.3%
Controversias: 23,891 15,884 -33.5%
Aclaraciones n,737 5293 -54.9%
Reclamaciones 12,154 10,591 -12.9%
| vedodeRecepeion | oz | aoms v |
Bots (0] 10,352 S
Centro de atencién telefénica 0 4704 -
Pagina de internet 588 424 -27.9%
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 156 301 92.9%
UNE 80 41 -48.8%
Otros 23,067 62 -99.7%

TOTAL m 15,884 -33.5%

Concluidos 23,891 15,884 100.0%
En tramite [o] [o] 0.0%

CONTROVERSIAS

*Informacion 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 propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN

OBJETIVO AL USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Como 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 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 laevaluacién 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 DEL
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

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 Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
IDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION B) Penalizacion por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados
FINAL) por CONDUSEF%/

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

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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 IANIIDDIICCIQI:Ii:E:
; IDATU*
RANKING INSTITUCION ST CALIFICACION (CALIFICACION
, CONCILIACION
ELECTRONICA A PEL FINAL)
PROCESO)

1 Creditea 9.77 10.00 9.86 0.00 0.00 -
2 Daimler Financial Services 9.73 10.00 9.84 0.00 0.00 - 9.84
3 Red de Servicios Financieros 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 = 9.33
4  4Finance 923 8.75 9.04 0.00 0.00 - 9.04
5 Mi Stori 9.25 8.63 9.00 0.05 0.00 - 8.95
6 Apoyo Econémico Familiar 8.86 875 8.81 0.00 0.00 - 8.81
7 Financiera Independencia 8.69 9.00 8.81 0.00 0.00 - 8.81
8 Red Amigo Dal 8.80 8.75 8.78 0.00 0.00 - 8.78
9  Prestaciones Finmart 8.53 8.75 8.62 0.00 0.00 - 8.62
10 AlphaCredit Capital 8.03 9.38 8.57 0.00 0.00 - 8.57
1  Financiera Maestra 8.67 8.21 8.48 0.00 0.00 - 8.48
12 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.96 7.65 8.44 0.01 0.00 = 8.42
13 Dimex Capital 8.49 8.33 8.43 0.05 0.00 - 8.38
- 14 Directodo México 812 8.42 8.24 0.00  0.00 - 8.24
@feela ) g5  servicios Financieros Soriana 8.12 8.27 818 0.05 0.00 - 8.13
16  Exitus Credit 8.30 7.96 8.16 0.02 0.00 - 8.15
17 Publiseg 7.66 8.54 8.01 0.03 0.00 - 7.99

" Promediodeisector | 9.86 | 995 | 857 | “s97

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.

Nota 2 El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nUmero de decimales

Nota 3: .
considerados

(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . "
(Puntos) Atendidos | Considerados I Obtenidos ()
0.00

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 . 35.00 m

o
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 149 2,701 18.13 4.54

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

(no motivado/no fundado/no soportado) 30.00 149 & 537 28.39

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 149 50 33.56 13.29

Calificacion del proceso 100.00 m

SE RESPETARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. R MAXIMO
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién

149 6] 0.00 0.00
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL n

El puntaje 81.22 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[ & Falabella 81.22/10 = 8.12 de caliﬁcaciérﬂ

&9 Soriana

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador -~ —
(Puntos) Atendidos | Considerados — Obtenidos (')

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

o L 15.00 18 0 0.00 15.00 IZI

b8 Audiencia)

2 Informes no Razonados 25.00 18 18 1.00 12.50

|

Ml B Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 26 8 30.77 10.38

| __J

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

z . 15.00 18 2 nn 14.81
sancion

8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 18 (¢} 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 82.70

El puntaje 82.70 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[3 Falabella g2 70 /10 = 8.27 de caliﬁcaciérﬂ

" Soriana

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

Periodo: Abril-junio de 2023
LAS Gestién Electrénica| g12 X 0.6 4.87
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 8.27 X 0.4 3.31
CALIFICACION INTECRAL DEL PROCESO = 8.18
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La CONDUSEF presenta la  Ficha Estadistica enero-junio 2023 5ra dar a conocer las Acciones de Defensa de:

[KoNDINERO W)

-..Soluciona tu vida

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
DIRECTODO MEXICO
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.
mmmmmmEmm—m—_—_—_—_————————— TETEEE TETEE T TETEETT " e i

G 30,866
) 844

RECLAMACIONES

1 I
|___(Quejssdelusuario) S o W o
CONTROVERSIAS ns 275 133.1% Participacién L& 2.7%
Gestion Ordinaria 0 0 = I :
Gestion Electronica 93 223 139.8%
Gestion de cobranza (REDECO) 9 24 166.7%
Conciliacion 16 28 75.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 3 8 166.7% En 127 municipios del pafs se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA o -100.0% DIRECTODO MEXICO, de éstos, 41 concentran el ) so y (¢
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 o -100.0% / KON
ASESORIAS JURIDICAS PENALES () - ~solcionamvica© de las quejas
o

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

13

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

5§ 3 g 2z 8 = LY 5

= = £ —~ 5

23 co £z =5 <] 30 S < <0 T 5 S5

= g Sz = o3 2 256 5@ 5ES =R

a 50 25 = s< oL 5= a oga o

a == a (6] S 8= ©

= SR S
o b3

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ALENDIERONIMASIRECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

@ s |
48% 52% n
m

o
RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 31%
Entre 30 a 39 afios 63 22.4%
Entre 40 a 49 afios T4 26.3%
Entre 50 a 59 afios 68 23.9%

% % § é % '_é g '_é ,g g Entre 60 a 69 afios 32 1.4%
3 2 g E .;5 E s & é § Entre 70 a 79 afos 36 12.5%
5] N Mds de 80 afios 1 0.4%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo

(Registro de Despachos de Cobranza).
de decimales.



PRODUCTO

TOTAL
Crédito personal
Crédito de némina

Resto de Productos 1/

HACIENDA | &g

SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

123 100.0 283 100.0 130.1

Var.(%)

Reclamaciones

J
KONDINERO w@

...soluciona tu vida

Crédito personal fue el producto que
57 463 143 505 150.9 porcentualmente presenté el mayor
crecimiento.

54 439 121 42.8 124.1
12 9.8 19 6.7 -

1/ Incluye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados) y Gestién de Cobranza (REDECO).

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

INDICADOR

=

PERIODO
SECTOR

INSTITUCION

I
[ KONDINERO w@

-.Soluciona tu vida

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién?/ IDATUY Resolucién Favorable (%)

(por cada 10 mil contratos)

2022 2023 2023 2022 2023

Tiempo de Respuesta
(Dias habiles)

2022

2023

s w e f e

64.2
56'\‘/‘
Nota: No incluye el comparativo del IDATU de

2022, debido a que se llevé a cabo un cambio en
la Metodologia a partir de 2023.

2/ indice Tril (abril-junio) de las

en Condusefy de REUNE

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

Sancion

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

Sanciones Firmes

Incumplimientos o faltas al
proceso de atenclon a usuarlos -
de CONDUSEF (LPDUSF)

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

Fuente: Sistema de Administracién 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 2023 Var.
TOTAL 7,006 -67.0%
Consultas 13,895 4,498 -67.6%
Controversias: 7,315 2,508 -65.7%
Aclaraciones 10 1 -90.0%
Reclamaciones 7,305 2,507 -65.7%
| edoderecepeion | oz | aoms var |
Teléfono 7139 2,062 -711%
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 66 223 237.9%
Correo electrénico 67 192 186.6%
Pagina de internet 2 16 700.0%
UNE 28 12 -57.1%
Otros 13 3 -76.9%

TOTAL E 2,508 -65.7%

Concluidos 6,749 2,440 97.3%
En tramite 566 68 27%

CONTROVERSIAS

*Informacion 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.

10
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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

OBJETIVO AL USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Como 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 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 laevaluacién 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 DEL
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

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 Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
IDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION B) Penalizacion por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados
FINAL) por CONDUSEF%/

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

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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 IANIIDDIICCIQI:Ii:E:
; IDATU*
RANKING INSTITUCION ST CALIFICACION (CALIFICACION
, CONCILIACION
ELECTRONICA A PEL FINAL)
PROCESO)

1 Creditea 9.77 10.00 9.86 0.00 0.00 -
2 Daimler Financial Services 9.73 10.00 9.84 0.00 0.00 - 9.84
3 Red de Servicios Financieros 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 = 9.33
4  4Finance 923 8.75 9.04 0.00 0.00 - 9.04
5 Mi Stori 9.25 8.63 9.00 0.05 0.00 - 8.95
6 Apoyo Economico Familiar 8.86 875 8.81 0.00 0.00 - 8.81
7 Financiera Independencia 8.69 9.00 8.81 0.00 0.00 - 8.81
8 Red Amigo Dal 8.80 8.75 8.78 0.00 0.00 - 8.78
9  Prestaciones Finmart 8.53 8.75 8.62 0.00 0.00 - 8.62
10 AlphaCredit Capital 8.03 9.38 8.57 0.00 0.00 - 8.57
1  Financiera Maestra 8.67 8.21 8.48 0.00 0.00 - 8.48
12 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.96 7.65 8.44 0.01 0.00 = 8.42
13 Dimex Capital 8.49 8.33 8.43 0.05 0.00 - 8.38
> 14 Directodo México 812 842 824 0.00 000 - 824
“ 15 Servicios Financieros Soriana 8.12 827 8.18 0.05 0.00 = 8.13
16  Exitus Credit 8.30 7.96 8.16 0.02 0.00 - 8.15
17 Publiseg 7.66 8.54 8.01 0.03 0.00 - 7.99

" Promediodeisector | 9.86 | 995 | 857 | “s97

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.

Nota 2 El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nUmero de decimales

Nota 3: .
considerados

(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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 (Pe

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador T ) .
(Puntos) Atendidos | Considerados —— Obtenidos ()

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 98 1 1.02 34.64

Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 98 1,619 16.52 5.47

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™

. 30.00 98 (0] 0.00 30.00 M
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 98 43 43.88 1n.22

Calificacion del proceso 100.00 81.34

SE RESPETARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

MAXIMO
0.50

98 4 4.08 0.18
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL m

El puntaje 81.15 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ 8115 /10 = 8.12 de caliﬁcacién]

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a €onciliacién

GESTION ELECTRONICA

-..soluciona tu vida

HOJA DE CALCULO (Peri

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador o ) .
(Puntos) Atendidos | Considerados Obtenidos ()
asuntos
8 (¢} 0.00

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
15.00 [V]

15.00
Audiencia)
Informes no Razonados 25.00 8 6 0.75 15.63
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 14 6 42.86 8.57

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

Ra 15.00 8 (] 0.00 15.00
sancion

NN

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 8 o] 0.00 30.00

Calificacion del proceso 100.00 84.20

El puntaje 84.20 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

CONCILIACION

...soluciona tu vida

[ 84.20 /10 = 8.42 de caliﬁcacién]

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

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE FROIEIEE0 e

LAS Gestién Electrénica| g12 X 0.6 4.87
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 8.42 X 0.4 3.37

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.24
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La CONDUSEF presenta la  Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

o ./—-\.
dimex

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
DIMEX CAPITAL
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.
r=——="==" r=T-=-=== | a e 1
| ASESORIAS : w16 s83]  401%) : w 30,866 |
S g gy S S | SR . | S | SRR 4 I |
1 RECLAMACIONES 1 510' — 1 — 1 1 TN\, 1
:_ (Quejas del usuario) : : : -7l : dimex 944 :
CONTROVERSIAS 498 355 -28.7% : Participacién ;o5 3.1% :
e o o o ————————————————————————— ———————— 4
Gestion Ordinaria 0 0 o
Gestion Electronica 217 191 -12.0%
Gestion de cobranza (REDECO) 245 129 -47.3% -~ ~
= DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 36 35 -2.8%
SOLICITUD DE DICTAMEN 9 6 -33.3% En 129 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA ) -100.0% DIMEX CAPITAL, de éstos, 35 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0% —
ASESORIAS JURIDICAS PENALES ) 0 - dimesx  delas quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (4]

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

Chihuahua
(Chih)
Guadalajar
a (Jal)

Zapopan
(Jal)
Ledn (Gto)
Iztapalapa
(CDMX)
Mérida
(Yuc)
Venustiano
Carranza
(CDMX)
Manzanillo
(Col)

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

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON|MASIRECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

.— Num. de Reclamaciones

R v [ ) n
-l a2%
38% !

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 0.4%
Entre 30 a 39 afios 0 0.0%
Entre 40 a 49 afios 6 1.8%
Entre 50 a 59 afios 35 9.7%
> ) ] © € [ o N © w E ~
§ E .‘E i} % - E E 4 g % % ntre 60 a 69 afos 172 47.6%
a s 3E H g E SE 2 S g Entre 70 a 79 afios 143 39.6%
3 ge = & 88 3
EU 3] 3 E Mas de 80 afios 0.9%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO

(Registro de Despachos de Cobranza). Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al

redondeo de decimales.
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SECRETARIA DE HAGIENDA Y CREDITO PUBLICO

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO | w2 |

Var.(%)

Reclamaciones | Part. (%) Reclamaciones
TOTAL 510 100.0 361 100.0 -29.2
Crédito personal 169 331 163 452 -3.6
Gestién de Cobranza REDECO 174 341 84 233 -51.7 e ;is;:,oc:: :fe°§{,a,2:f,tﬁ§ﬁ,f§ﬁ;“j§i
Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados) 61 12.0 57 15.8 -6.6 una disminucion.
Resto de Productos 1/ 106 20.8 57 158 -

1/ Incluye: Crédito de némina, Tarjeta de crédito, Crédito al auto y Crédito PYME.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
INDICADOR fndice de Rectamacié IDATUY Resolucién Favorable (%) Tiempo de Respuesta
(por cada 10 mil contratos) (Dias habiles)
J—IJ PERIODO 2022 2023 2023 2022 2023 2022 2023

woon IR w e e

17

INSTITUCION

N
8.38

O/’_-\-
dimex

59

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

2/ indice Tril (abril-junio) de las ias inici en Cond y de REUNE
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Sancion Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL 19.9%
Sanciones Firmes Consultas 34 10 -70.6%
Incumplimientos o faltas al Controversias: m ™ -12.0%
proceso de atenclon a usuarlos 3 60% Aclaraciones 79 64 -19.0%
de CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 138 127 -8.0%

NUumero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun

cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electronica -12.0%

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

m 191 12.0%

Concluidos 832%
En tramite 24 32 16.8%

TOT.

CONTROVERSIAS

*Informacion 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 aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
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SECRETARIA DE HACIENDA ¥ CREDITO PUBLICO o

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propdsito 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

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

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

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

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestioén Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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

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

(CALIFICACION b) Penalizaciéon por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados
FINAL) por CONDUSEF®/f

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

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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 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 IAN;ICCKA)szE:
IDATU**
INSTITUCION ceenon CALIFIcACION |  Pemalizacién (CALIFICACION
) NCILIACION - =
ELECTRONICA | CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)

1 Creditea 9.77 10.00 9.86 0.00 0.00 -
2 Daimler Financial Services 9.73 10.00 9.84 0.00 0.00 - 9.84
3 Red de Servicios Financieros 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 = 9.33
4  4Finance 923 8.75 9.04 0.00 0.00 - 9.04
5 Mi Stori 9.25 8.63 9.00 0.05 0.00 - 8.95
6 Apoyo Econémico Familiar 8.86 8.75 8.81 0.00 0.00 - 8.81
7 Financiera Independencia 8.69 9.00 8.81 0.00 0.00 - 8.81
8 Red Amigo Dal 8.80 8.75 8.78 0.00 0.00 - 8.78
9  Prestaciones Finmart 8.53 8.75 8.62 0.00 0.00 - 8.62
10 AlphaCredit Capital 8.03 9.38 8.57 0.00 0.00 - 8.57
1  Financiera Maestra 8.67 8.21 8.48 0.00 0.00 - 8.48
12 Préstamos Felices en 15 Minutos 896 7.65 8.44 0.01 0.00 - 8.42
dimex > 13 Dimex Capital 8.49 8.33 843 0.05 0.00 - 8.38
14 Directodo México 812 8.42 8.24 0.00 0.00 - 8.24
15 Servicios Financieros Soriana 8.12 8.27 8.18 0.05 0.00 - 8.13
16 Exitus Credit 8.30 7.96 8.16 0.02 0.00 - 8.15
17 Publiseg 7.66 8.54 8.01 0.03 0.00 - 7.99

| PromediodelSector | 9.86 | 995 | 897 | |_8.97

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales

Nota 3: .
considerados

(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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 (Pe

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador T ) .
(Puntos) Atendidos | Considerados S Obtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 102 o] 0.00 35.00 M

Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 102 1,377 13.50 7.21

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™

30.00 102 2 1.96 29.41
(no motivado/no fundado/no soportado)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 102 34 33.33 13.33

Calificacion del proceso 100.00 84.96

SE RESPETARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

MAXIMO
0.50 0.09

102 2 1.96
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL 84.87

El puntaje 84.87 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a €onciliacién

GESTION ELECTRONICA

[ dimex 84.87 /10 = 8.49 de caliﬁcaciér]

HOJA DE CALCULO (Peri

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de : *
(Puntos) Atendidos | Considerados Obtenidos ()
asuntos
5 (¢} 0.00

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

o) o 15.00 15.00 [V]

b Audiencia)

g Informes no Razonados 25.00 5 6 1.20 10.00

L}

S Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 9 1 nn 13.33

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

g » . P ya P 15.00 5 (0] 0.00 15.00 m
sancion

8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 5 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 m

El puntaje 83.33 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ dimex 83.33/10 = 8.33 de caliﬁcaciérﬂ
(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor

maximo) |

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE FROIEIEE0 e

LAS Gestién Electrénica| g.49 X 0.6 5.10
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 8.33 X 0.4 3.33

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = §8.43




"HACIENDA | € ¢ a#ur ANOS

L= W) \l;'"

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

Préstamofeliz 5

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
PRESTAMOS FELICES EN 15 MINUTOS
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.
5 r——--—== r===-="=" | a r“““““““_ ______________________ 1
| ASESORIAS : 458 924]  101.7%) : W 30,866 |
oy e ———— e h————— 4 I |
| RECLAMACIONES 1 I I | I |
0 7 iz M
__lussdotusuare) I S s Présion/els'© e |
CONTROVERSIAS 312 517 65.7% : Participacion Aoy &7% |
| 4
Gestion Ordinaria 258 28 -89.1%
Gestion Electronica 0 401 -
Gestion de cobranza (REDECO) 15 21 40.0%
Conciliacion 39 67 71.8%
SOLICITUD DE DICTAMEN 6 16 166.7% En 150 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA o 3 - PRESTAMOS FELICES EN 15 MINUTOS, de éstos, 39 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (o] o - . )
' i Préstamofeliz LY
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o] o =
41
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o o]
TOTAL [ 776 | 1460 88.1%
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la | 4 77 21 39
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus 18 .............. 1 7
derechos e intereses. | """"""""" T “ n 10 10
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera | | "" | ............... I .............. |
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
&= T g _ s o) g (o) = = =
53 ¢ 3 §z 2 &, = &g £t 2
A= z £S Z£0 8 R 5 < §e 2
@ T = < = 2 c o (]
=3 9 ) ) S @ @ 2
a 3 [+ i =
< fim} ©

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

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON|MASIRECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

.— Num. de Reclamaciones

n
O % de Favorable 56% e

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 0.0%

Entre 30 a 39 afios 4 0.8%

Entre 40 a 49 afios 15 2.8%

, Entre 50 a 59 afios 87 16.2%

% gi % g § § é % § Entre 60 a 69 afios 287 53.5%
g _§-§ g § § & E % E E Entre 70 a 79 afios 128 24.0%
Eu o N ' [} Mas de 80 afios 2.8%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO

(Registro de Despachos de Cobranza). Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al
redondeo de decimales.
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ECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO Lo
RECLAMACIONES POR PRODUCTO
PRODUCTO | 202z |
Var.(%)
TOTAL 318 100.0 536 100.0 68.6
Crédito personal 182 57.2 312 582 7.4
Crédito de némina 85 267 121 226 42.4 Crédito para adultos mayores
A : i (pensionados o jubilados) fue el
Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados) 46 145 98 183 3.0 9 e e e (e
Resto de Productos 1/ 5 16 5 09 - prent6 el mayor crecimiento.
1/ Incluye: Tarjeta de crédito, Gestién de cobranza (REDECO), Microcréditos y Crédito al auto.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
INDICADOR {ndice de Reciam IDATUY Resolucién Favorable (%)  Tiempo de Respuesta
(por cada 10 mil contratos) (Dias habiles)
J—IJ PERIODO 2022 2023 2023 2022 2023 2022 2023
. - o e B o]

z

) 51.7 19

(% Z. G y

2 Préstamofeliz LY N7 g@

7] 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.
2/ indice Tril (abril-junio) de las ias inici enC y de REUNE

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

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

Sancion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2022 Var.
(EEDRSHIENZC23 TOTAL 280 83.2%
Sanciones Firmes Consultas o 34 -
Incumplimientos o faltas al Controversias: 280 479 1%
proceso de atenclon a usuarlos - Aclaraciones o 0 -
de CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 280 479 711%

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

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades CONDUSEF-Gestién ordinaria 280 0] -100.0%
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023

Concluidos 100.0%
En tramite 82 0] 0.0%

TOT.

CONTROVERSIAS

*Informacion 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 aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
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SECRETARIA DE MACIENDA ¥ CREDITO PUBLICO

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propdsito 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.

Préstamofeliz L

OBJETIVO

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

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

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

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestioén Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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

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

(CALIFICACION b) Penalizaciéon por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados
FINAL) por CONDUSEF®/f

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

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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 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 IAN;ICCKA)szE:
IDATU**
INSTITUCION ceenon CALIFIcACION |  Pemalizacién (CALIFICACION
) NCILIACION - =
ELECTRONICA | CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)

1 Creditea 9.77 10.00 9.86 0.00 0.00 -
2 Daimler Financial Services 9.73 10.00 9.84 0.00 0.00 - 9.84
3 Red de Servicios Financieros 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 = 9.33
4  4Finance 923 8.75 9.04 0.00 0.00 - 9.04
5 Mi Stori 9.25 8.63 9.00 0.05 0.00 - 8.95
6 Apoyo Econémico Familiar 8.86 8.75 8.81 0.00 0.00 - 8.81
7 Financiera Independencia 8.69 9.00 8.81 0.00 0.00 - 8.81
8 Red Amigo Dal 8.80 8.75 8.78 0.00 0.00 - 8.78
9  Prestaciones Finmart 8.53 8.75 8.62 0.00 0.00 - 8.62
10 AlphaCredit Capital 8.03 9.38 8.57 0.00 0.00 - 8.57
1  Financiera Maestra 8.67 8.21 8.48 0.00 0.00 - 8.48
Péstmgffz % - 12 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.96 7.65 844 0.01 0.00 - 8.42
13 Dimex Capital 8.49 8.33 8.43 0.05 0.00 - 8.38
14 Directodo México 812 8.42 8.24 0.00 0.00 - 8.24
15 Servicios Financieros Soriana 8.12 8.27 8.18 0.05 0.00 - 8.13
16 Exitus Credit 8.30 7.96 8.16 0.02 0.00 - 8.15
17 Publiseg 7.66 8.54 8.01 0.03 0.00 - 7.99

| PromediodelSector | 9.86 | 995 | 897 | |_8.97

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.
Nota 2 El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales
Nota 3: considerados
(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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)

Prestamofeliz LY

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00
¢ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00
B Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00
H (no motivado/no fundado/no soportado)
"' B Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00
% Calificacion del proceso 100.00
| |
= SE RESPETARAN PUNTOS S| SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
(7)] i - MAXIMO
| T Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién

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

21

pAll

21

pAll

DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de
(Puntos) Atendidos | Considerados
asuntos

0 0.00
ek

3,51 16.64

4 1.90

2 0.95

21 3 1.42
CALIFICACION FINAL

El puntaje 89.58 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

Puntos
Obtenidos (*)

3500 [V]

5.40

19.81

89.64

0.06

89.58

[ Préstamofeliz L%

89.58 / 10 = 8.96 de calificacién|

N

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del

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

(o] o 15.00
b8 Audiencia)

2 Informes no Razonados 25.00
- . P . . .

Sl B Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00
| __J

0 Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible e
z sancion .
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

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

maximo) ]

LAS Gestion Electrénica| 8.96
CALIFICACIONES

23

23

28

23

23

DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de
(Puntos) Atendidos | Considerados —

(] 0.00
27 117
16 57.14
3 13.04
(] 0.00

Puntos
Obtenidos (¥)

15.00 [V]

10.33
6.43

14.78

3000 [V]

El puntaje 76.54 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

76.54 /10 = 7.65 de calificacién

X

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE PROIE=20 e

0.6

5.38

(valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor

POR PROCESO Conciliacién 7.65

X

0.4

3.06

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.44
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La CONDUSEF presenta la  Ficha Estadistica enero-junio 2023 p5ra dar a conocer las Acciones de Defensa de:

2.

@m?m MAESTRO'

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
FINANCIERA MAESTRA
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.
s Tt ——————— mEsEas - =
|ASESORIAS 1 365| 388| 6.3%| I
I 1 1 I I I
e ey e T "7 7 I T-—=77 A I A
RECLAMACIONES v

I 1 I I - % | I
1 (Quejas del usuario) 1 290I 20.II £ 7AI I U
___________________________________________ ] i

CONTROVERSIAS 285 198 -30.5% : Participacién ﬁn..m

Gestion Ordinaria 0 0 —
Gestion Electrénica 237 165 -30.4%
Gestién de cobranza (REDECO 13 10 -231% e
J DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 35 23 -34.3%

SOLICITUD DE DICTAMEN 5 2 -60.0% En 85 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de

SOLICITUD DE DEFENSORIA ) 1 - FINANCIERA MAESTRA, de éstos, 30 concentran el so%

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [ [) - p

ASESORIAS JURIDICAS PENALES ) 0 . @ de las quejas

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o o 14

Nota 1: Una Accidn 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

S g 3 2 3 T 8 T S g
€% = 8 e 5 = B g g S_
© z 2 L5 = £ 5 =
£a o ° gt a0 o RS © 22 Tz
@ 2 £ EC 3L g a a F= g
k) Q9 o T w» © ] 35 3
3 o > o = o
8 2 g i

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

AUENDIERON|MASRECLAMACIONESS DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

.— NUm. de Reclamaciones

oI Q
7 Al 38% ! N&%

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afos 1.6%
Entre 30 a 39 afos 7 3.7%
Entre 40 a 49 afos 15 7.4%
Entre 50 a 59 afos 42 20.6%
~§ ;: g % g § % § g 4 % Entre 60 a 69 afios 87 43.4%
2 5 3 2 8 g E E gg 8 Entre 70 a 79 afos 46 22.8%
5 o § Mas de 80 afios 0.5%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO

(Registro de Despachos de Cobranza). Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo

de decimales.
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ECRETARIA DE HACIENDA ¥ CREDITO PUBLICO

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO | w2 |

Part. (%)

Var.(%)

Reclamaciones

Reclamaciones

Part. (%)

TOTAL 290 100.0 201 100.0 -30.7
Crédito personal n2 386 91 453 -18.8
L o Crédito de némina fue el producto que
Crédito de némina 138 476 72 358 -47.8 porcentualmente tuvo una
e . R disminucién.
Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados) 33 N4 32 159 -3.0
Resto de Productos 1/ 7 2.4 6 3.0 -

1/ Incluye: Servicios en sucursal y/o UNE, Tarjeta de crédito y Gestién de Cobranza (REDECO).

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién? esta
INDICADOR _ IDATUY Resolucién Favorable (%) Tiempo de Respu
(por cada 10 mil contratos) (Dias habiles)
J—IJ PERIODO 2022 2023 2023 2022 2023 2022 2023
woron [N ws e B
% 74.5
S N N 19
g 8.48 | A‘\sos @
E i 0
E — A 16 (&
Im ~77.7
z &
Nota: No incluye el comparativo del IDATU de
2022, debido a que se llevé a cabo un cambio en
la Metodologia a partir de 2023,
2/ indice Tril (abril-junio) de las ias inici en Condi y de REUNE
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Sancion Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS
DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2022 2023 Var.
(EEDRSHIENZC23 TOTAL 2,738 2,378 13.1%
Sanciones Firmes Consultas 463 2,21 377.5%
Incumplimientos o faltas al Controversias: 2,275 167 92.7%
proceso de atenclon a usuarlos - Aclaraciones 2,033 0 -100.0%
de CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 242 167 -31.0%

NUumero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun

cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electronica -28.8%

UNE 2

-50.0%

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

Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 Teléfono 1594 0 -100.0%
Correo electrénico 438 o} -100.0%
CONDUSEF-Gestion ordinaria 8 0 -100.0%

E 167 -92.7%

Concluidos 2275 167 100.0%
En tramite [o] [o] 0.0%

TOT.

CONTROVERSIAS

*Informacion 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 aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propdsito 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.

SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

OBJETIVO

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

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

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

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestioén Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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

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

(CALIFICACION b) Penalizaciéon por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados
FINAL) por CONDUSEF®/f

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

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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 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 IAN;ICCKA)szE:
IDATU**
INSTITUCION ceenon CALIFIcACION |  Pemalizacién (CALIFICACION
) NCILIACION - =
ELECTRONICA | CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)

1 Creditea 9.77 10.00 9.86 0.00 0.00 -
2 Daimler Financial Services 9.73 10.00 9.84 0.00 0.00 - 9.84
3 Red de Servicios Financieros 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 = 9.33
4  4Finance 923 8.75 9.04 0.00 0.00 - 9.04
5 Mi Stori 9.25 8.63 9.00 0.05 0.00 - 8.95
6 Apoyo Econémico Familiar 8.86 8.75 8.81 0.00 0.00 - 8.81
7 Financiera Independencia 8.69 9.00 8.81 0.00 0.00 - 8.81
8 Red Amigo Dal 8.80 8.75 8.78 0.00 0.00 - 8.78
9  Prestaciones Finmart 8.53 8.75 8.62 0.00 0.00 - 8.62
10 AlphaCredit Capital 8.03 9.38 8.57 0.00 0.00 - 8.57
@.nwm. T Financiera Maestra 8.67 8.21 848 0.00 0.00 - 8.48
12 Préstamos Felices en 15 Minutos 896 7.65 8.44 0.01 0.00 - 8.42
13 Dimex Capital 8.49 8.33 8.43 0.05 0.00 - 8.38
14 Directodo México 812 8.42 8.24 0.00 0.00 - 8.24
15 Servicios Financieros Soriana 8.12 8.27 8.18 0.05 0.00 - 8.13
16 Exitus Credit 8.30 7.96 8.16 0.02 0.00 - 8.15
17 Publiseg 7.66 8.54 8.01 0.03 0.00 - 7.99

| PromediodelSector | 9.86 | 995 | 897 | |_8.97

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.
Nota 2 El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales
Nota 3: considerados
(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

© (] o)
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL 86.67

El puntaje 86.67 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador (foye
. . Indice de Obtenidos (*)

3 (Puntos) Atendidos | Considerados I

z Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 89 (] 0.00 35.00 m
‘O -

¢ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 89 1,017 .43 8.41

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

w ) 30.00 89 0 0.00 30.00 E
o (no motivado/no fundado/no soportado)

"' B Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 89 30 33.71 13.26

% Calificacion del proceso 100.00 86.67

| |

= SE RESPETARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

n MAXI

[ TTl Asuntos concluidos Faverables y que pasaron a Conciliacién Mo 8 .00 0.00

[ @ovmweme,  86.67/10 = 8.67 de caliﬁcaciérﬂ

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . "
(Puntos) Atendidos | Considerados — Obtenidos (')

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

o . 15.00 6 (] 0.00 15.00 IZI

8 Audiencia)

2 Informes no Razonados 25.00 6 5 0.83 14.58

|

M B Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 4 2 50.00 7.50

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

g rosd P v P 15.00 6 0 0.00 15.00 [V]
sancion

8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 6 (¢} 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 82.08

El puntaje 82.08 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ @ommem, 82.08/10=8.21de caliﬁcaciérﬂ

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

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE PROIE=20 e

LAS Gestién Electrénica 867 X 0.6 5.20
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 8.21 ' 0.4 3.28

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.48
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La CONDUSEF presenta la  Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

alpha

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
ALPHACREDIT CAPITAL
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.
EASESORI'AS i 125: 127i 1 6%: E % 30,866 i
[~ " RECLAMACIONES — r————""77 | | 1 I 1
| s T s T alpha w
CONTROVERSIAS 292 224 -23.3% i- __________ P_ a:t:cl_p:a_in_ ~ _aE:Ea_ _________ 1 ._2‘_%_ L j
Gestion Ordinaria 0 0 o
Gestion Electronica 61 50 -18.0%
Gestion de cobranza (REDECO) 223 169 -24.2%
Conciliacion 8 5 -37.5%
SOLICITUD DE DICTAMEN o 4 - En TI8 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 - ALPHACREDIT CAPITAL, de éstos, 41 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (") 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES [) (o) - al th
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS () (4]

Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la 6 6

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

': & 2 S 2 ] 3 Y g
o N T — ] =
ok S9 < 3 g8  S8% ®x £z &%
L5 © R o= < € 5 T & 8 < o
=g 59 T8 o 2w $Aas 52 25 [o¥a]
fs) a Te € €0 20 60 £9 &80
© = @ O < N~
S 9 3 Zz O T2 S N
O @ N
O <

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ALENDIERONIMASRECTAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

.— NUm. de Reclamaciones

| n
168 O % de Favorable oo 60%
aA

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 0.0%

Entre 30 a 39 afios 20 8.8%

a ‘ ) Entre 40 a 49 afios 24 10.5%
S 2 £ : & - Entre 50 a 59 aftos 56 24.6%

w g 2 1 = 5 S % 5 g A

g H o g 8 n §§ ; z s Entre 60 a 69 afios 108 47.4%
é,'"é £ Entre 70 a 79 afios 16 7.0%

5 g Mas de 80 afos 1.8%
g TOTAL m LOC:

) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO . .
Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*
(Registro de Despachos de Cobranza).
(**)Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al

Cratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. redondeo de decimales.
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ECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO | w2 |

Var.(%)

Reclamaciones | Part. (%) | Reclamaciones
TOTAL 292 100.0 228 100.0 -21.9
Gestién de Cobranza REDECO 146 50.0 137 60.1 -6.2
Crédito personal 54 185 43 189 -20.4
Crédito de némina 80 274 40 175 -50.0 ) Crédito de némina fue el producto que
: porcentualmente tuvo una
Resto de Productos 1/ 12 4] 8 35 - disminucion.

1/ Incluye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Microcréditos, Créditos y préstamos de habilitacién y avio, Crédito hipotecario y Tarjeta de crédito.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
INDICADOR fndice de Rectamacié IDATUY Resolucién Favorable (%) Tiempo de Respuesta
(por cada 10 mil contratos) (Dias habiles)
J—IJ PERIODO 2022 2023 2023 2022 2023 2022 2023

scron EENNED ZHEZE R
247 46.0
—y 19
Cl|ph0 e ?A 24 g@

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

INSTITUCION

la Metodologia a partir de 2023.

2/ indice Tril (abril-junio) de las ias inici en Cond y de REUNE
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Sancion Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS

Tipo de Asunto 2023 Var.
TOTAL -70.5%

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS
(LPDUSF) EN 2023

Sanciones Firmes Consultas 1,077 -68.6%
Incumplimientos o faltas al Controversias: 28 “77.9%
proceso de atenclon a usuarlos - Aclaraciones 29 21 -27.6%
de CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 252 41 -83.7%

NUumero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun

cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Correo electrénico -781%
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 0 20 -

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

Teléfono 167 17 -89.8%

Financieras (BEF) al primer semestre de 2023

Concluidos 93.5%

TOT.

CONTROVERSIAS

En tramite 17 4 6.5%

*Informacion 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 aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propdsito 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

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

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

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

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestioén Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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

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

(CALIFICACION b) Penalizaciéon por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados
FINAL) por CONDUSEF®/f

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

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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 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 IAN;ICCKA)szE:
IDATU**
INSTITUCION ceenon CALIFIcACION |  Pemalizacién (CALIFICACION
) NCILIACION - =
ELECTRONICA | CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)

1 Creditea 9.77 10.00 9.86 0.00 0.00 -
2 Daimler Financial Services 9.73 10.00 9.84 0.00 0.00 - 9.84
3 Red de Servicios Financieros 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 = 9.33
4  4Finance 923 8.75 9.04 0.00 0.00 - 9.04
5 Mi Stori 9.25 8.63 9.00 0.05 0.00 - 8.95
6 Apoyo Econémico Familiar 8.86 8.75 8.81 0.00 0.00 - 8.81
7 Financiera Independencia 8.69 9.00 8.81 0.00 0.00 - 8.81
8 Red Amigo Dal 8.80 8.75 8.78 0.00 0.00 - 8.78
9  Prestaciones Finmart 8.53 8.75 8.62 0.00 0.00 - 8.62
alpha ) 10 AlphaCredit Capital 8.03 9.38 8.57 0.00 0.00 - 8.57
1  Financiera Maestra 8.67 8.21 8.48 0.00 0.00 - 8.48
12 Préstamos Felices en 15 Minutos 896 7.65 8.44 0.01 0.00 - 8.42
13 Dimex Capital 8.49 8.33 8.43 0.05 0.00 - 8.38
14 Directodo México 812 8.42 8.24 0.00 0.00 - 8.24
15 Servicios Financieros Soriana 8.12 8.27 8.18 0.05 0.00 - 8.13
16 Exitus Credit 8.30 7.96 8.16 0.02 0.00 - 8.15
17 Publiseg 7.66 8.54 8.01 0.03 0.00 - 7.99

| PromediodelSector | 9.86 | 995 | 897 | |_8.97

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.
Nota 2 El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales
Nota 3: considerados
(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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)

o 7

alpha

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Pe

Peso del

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00
¢ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00
5 Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™

. 30.00
H (no motivado/no fundado/no soportado)
u Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00
% Calificacion del proceso 100.00
| |
= SE RESPETARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
0 MAXI
[Tl Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién o.sro

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

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador
(Puntos) Atendidos | Considerados

25 (]
o
25 454
25 )
25 7

indice de
asuntos
0.00

18.16

12.00

28.00

Puntos
Obtenidos (*)

3500 [V]

4.52
26.40

14.40

25 (0] 0.00 0.00
CALIFICACION FINAL m

El puntaje 80.32 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ alpha

80.32/10 = 8.03 de caliﬁcacién]

HOJA DE CALCULO (Peri junio 2023)

Peso del

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

(o] o 15.00
b Audiencia)

g Informes no Razonados 25.00
L}

S Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00
|}

o Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible o
y 4 sancion .
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

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

LAS Gesti6n Electrénica| 803
CALIFICACIONES

DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de
(Puntos) Atendidos | Considerados —

2 0
2 1
1 0
2 (]
2 0

0.00

0.50

0.00

0.00

0.00

Puntos
Obtenidos (*)

15.00 [V]
18.75

15.00 [V]
15.00 [V]

3000 [V]

El puntaje 93.75 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ alpha

93.75/10 = 9.38 de calificacién]

X

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE FROIEIEE0 e

0.6

4.82

X (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor

POR PROCESO Conciliacién 9.38

X

0.4

3.75

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

8.57
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La CONDUSEF presenta la  Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

Credian @

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL

PRESTACIONES FINMART

PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.
_____________________ 5 Y | |
IASESORIAS ) 70| 73| 4.3%| ! W 30,866 |
_____________________ P e ) | |
| RECLAMACIONES 1 | I | | 5 |
1 . 5 1 223 169 -24.2%| 1 Credi @@ 242 1
[WE(Quejas/del(usuario) NN (I (I (I J I j
CONTROVERSIAS 218 169 -22.5% : Participacién Crediamiol®) 0.8% :
Gestion Ordinaria 0 0 o
Gestion Electronica 37 25 -32.4%
Gestion de cobranza (REDECO) 167 140 -16.2% -~ ~
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 14 4 -71.4%
SOLICITUD DE DICTAMEN 5 o -100.0% En 94 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA o ) - PRESTACIONES FINMART, de éstos, 35 concentran el so%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA o o - .
; i Credi @ delas
ASESORIAS JURIDICAS PENALES [} (4] o alamigo de tu bolsille = q“.ju
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o (o]

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

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

© T > € = o c @ S c

@ s o ) = Ko} ® oo 9 5 _

@ = 53 25% o 3 s £ es = 53

o= < 19 R N S5 © ps 9 ©

T © © 2z = o 25 =9 an [eR=A
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Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ALENDIERONIMASRECTAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

@iz |
— |
LR o | ~ n
52%

140 aid 48%

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 0.0%
7, Entre 30 a 39 afios 12 6.9%
‘ 7—"‘» Entre 40 a 49 afios 6 3.4%
. % 5 e o ) Entre 50 a 59 afios %
9 % é 3 H 2 o £ § E ) 52 31.0%
w £ 8 £ = e s 8 3 S Entre 60 a 69 afios 70 41.4%
L A N N
j ;_u 2 Entre 70 a 79 afos 29 17.2%
g 2 3 Mas de 80 afios 0 0.0%
5 [
° ]
§ TOTAL [ 169 | 100%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al

redondeo de decimales.

(Registro de Despachos de Cobranza).
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO
PRODUCTO | w2 |
Var.(%)
TOTAL 223 100.0 169 100.0 -24.2
Gestion de Cobranza REDECO 146 65.5 137 811 -6.2
Crédito de némina 40 17.9 14 83 -65.0 9
Crédito personal 31 139 14 83 -54.8
Resto de Productos 1/ 6 27 4 2.4 -
1/ Incluye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados) y Tarjeta de crédito.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién®
INDICADOR n am IDATUY Resolucién Favorable (%)
(por cada 10 mil contratos)
J—IJ PERIODO 2022 2023 2023 2022 2023
woron [N

INSTITUCION

Credi

el amigo de tu bolsillo

2.

323
20.3

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

2/ indice Tri (abril-j

io) de las

en Cond y de REUNE

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

Sancion

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

Sanciones Firmes

Incumplimientos o faltas al
proceso de atenclon a usuarlos -
de CONDUSEF (LPDUSF)

NUumero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun

cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos
anteriores).

Fuente: Sistema de Administracién 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 2023 Var.
TOTAL 7,764 4,835 -37.7%
Consultas 5,944 4,222 -29.0%
Controversias: 1,820 613 -66.3%
Aclaraciones 24 38 -69.4%
Reclamaciones 1,696 575 -66.1%

Correo electrénico 1,021 -49.7%

Teléfono 799 87 -89.1%

g CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 0 12 -

w - ) ) .
E

= TOT. | 1,820 613  -663%
8
(3}

Concluidos 1,615 521 85.0%

En tramite 205 92 15.0%

*Informacion 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 aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.

Credi

ol amigo de tubolsillo

porcentualmente tuvo una
disminucién.

Tiempo de Respuesta

(Dias habi

2022

24 g@

iles)

2023

w e e

19

2.

Crédito de némina fue el producto que
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SECRETARIA DE HACIENDA ¥ €REDITO PUBLICO

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propdsito 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

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

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

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

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestioén Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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

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

(CALIFICACION b) Penalizaciéon por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados
FINAL) por CONDUSEF®/f

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

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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 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 IAN;ICCKA)szE:
IDATU**
INSTITUCION ceenon CALIFIcACION |  Pemalizacién (CALIFICACION
) NCILIACION - =
ELECTRONICA | CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)

1 Creditea 9.77 10.00 9.86 0.00 0.00 -

2 Daimler Financial Services 9.73 10.00 9.84 0.00 0.00 - 9.84
3 Red de Servicios Financieros 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 = 9.33
4  4Finance 923 8.75 9.04 0.00 0.00 - 9.04
5 Mi Stori 9.25 8.63 9.00 0.05 0.00 - 8.95
6 Apoyo Econémico Familiar 8.86 8.75 8.81 0.00 0.00 - 8.81
7 Financiera Independencia 8.69 9.00 8.81 0.00 0.00 - 8.81
8 Red Amigo Dal 8.80 8.75 8.78 0.00 0.00 - 8.78
9 Prestaciones Finmart 8.53 8.75 862 0.00 0.00 - 8.62
10 AlphaCredit Capital 8.03 9.38 8.57 0.00 0.00 - 8.57
1  Financiera Maestra 8.67 8.21 8.48 0.00 0.00 - 8.48
12 Préstamos Felices en 15 Minutos 896 7.65 8.44 0.01 0.00 - 8.42
13 Dimex Capital 8.49 8.33 8.43 0.05 0.00 - 8.38
14 Directodo México 812 8.42 8.24 0.00 0.00 - 8.24
15 Servicios Financieros Soriana 8.12 8.27 8.18 0.05 0.00 - 8.13
16 Exitus Credit 8.30 7.96 8.16 0.02 0.00 - 8.15
17 Publiseg 7.66 8.54 8.01 0.03 0.00 - 7.99

| PromediodelSector | 9.86 | 995 | 897 | |_8.97

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.
Nota 2 El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales
Nota 3: considerados
(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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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AT
iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

Credizmiol®,

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

El puntaje 85.31 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador (foye
. . Indice de Obtenidos (*)

3 (Puntos) Atendidos | Considerados I

z Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 13 (] 0.00 35.00 m
¥ -

¢ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 13 227 17.46 4.93

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

. 30.00 13 0 0.00 30.00 IZI

H (no motivado/no fundado/no soportado)

"' B Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 13 3 23.08 15.38

% Calificacion del proceso 100.00 m

| |

= SE RESPETARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

n MAXI

[ TTl Asuntos concluidos Faverables y que pasaron a Conciliacién Mo 13 .00 0.00

[ Credi il g531/10 = 8.53 de calificacion|

ol smigode tubelsil

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador —— —
(Puntos) Atendidos | Considerados — Obtenidos (')

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
15.00 1 (0] 0.00 15.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 1 1 1.00 12.50

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 1 o] 0.00 15.00

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

|
|
M
|
:|

15.00 1 o 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 1 o] 0.00 30.00

CONCILIACION

El puntaje 87.50 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

ot amigo de tasolsill

Credi-micl®) 87,50 /10 = 8.75 de caliﬁcacién]

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

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE PROIE=20 e

LAS Gestién Electrénica| 853 X 0.6 512
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 8.75 X 0.4 3.50

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8,62
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La CONDUSEF presenta la  Ficha Estadistica enero-junio 2023 ar3 dar a conocer las Acciones de Defensa de:

Konfio

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
RED AMIGO DAL
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.
e ———————, T —————————, Y ————————, y—————— 1 re———————— -
:ASESORIAS : 98, 165 68.4%)| : % :
L L [ [ 1 1 1
s i nsi 1861 e17%1 i 1 1 i
1 (Quejas del usuario) 1 1 ’ 1 I(O n f I o 35 I
“““““““““““““““““““““““““““ I ~ . . 1
CONTROVERSIAS 109 185 69.7% ! Participacién [{onfio 1.1% |
Gestién Ordinaria 0 0 — [
Gestion Electrénica 14 28 100.0%
Gestién de cobranza (REDECO 52 143 175.0% e
J DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 43 14 -67.4%

SOLICITUD DE DICTAMEN 6 1 -83.3% En 83 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 - de RED AMIGO DAL, de éstos, 25 concentran el so%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 ) - I ( f. °
ASESORIAS JURIDICAS PENALES ) 0 . ONTIO  detas quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o o

o s T T e

Nota 1: Una Accidn 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

s 2, §% 83 § T §_ 8% oz 3¢
= EX 3> te = 2 oT TS 505 8%
@ £ B= = 3 [l o (o S <] 22
Che 2 < Q o= 3o = =0 &0 283 2
2% 0 O N e © S 80 2380 a0
= 22 28 N el o e 2L 3o
= © < g N o
© © =2 & <

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ALENDIERON|MASRECLAMACIONESS DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

@ irsrioroo |
s A o BT &

30% .

Entre 18 a 29 afos 3.0%

% 2 Entre 30 a 39 afos 45 24.2%

& { % 2 Entre 40 a 49 afos 39 21.2%
§ :: % E i g 3 § Entre 50 a 59 afos 62 333%
E § 3 B = o § g ‘;_,: 3 Entre 60 a 69 afos 34 18.2%
5 2 < 3 g Entre 70 a 79 afios o 0.0%

_§ g Mas de 80 afios 0.0%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al

(Registro de Despachos de Cobranza).
redondeo de decimales.
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ECRETARIA DE HACIENDA ¥ CREDITO PUBLICO

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO | w2 |

Var.(%)

Reclamaciones Part. (%) Reclamaciones
TOTAL ns 100.0 186 100.0 617
Gestién de Cobranza REDECO 26 226 66 355 153.8
Crédito empresarial 24 209 38 204 58.3
Tarjeta de crédito 9 78 32 172 255.6 9 [k et ey
Resto de Productos 1/ 56 487 50 269 - crecimiento.

1/ Incluye: Crédito personal, Crédito PYME, Servicio mévil y Crédito de némina.

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

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
INDICADOR fndice de Rectamacié IDATUY Resolucién Favorable (%) Tiempo de Respuesta
(por cada 10 mil contratos) (Dias habiles)
J—IJ PERIODO 2023 2023 2022 2023 2022 2023
e - ws o e
\ =~ 46.5

Konfio | o di

INSTITUCION

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

2/ indice Tril (abril-junio) de las ias inici en Cond y de REUNE
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Sancion Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2022 2023
(LRRUSEHENI2022 TOTAL 19,440| 9,616
Sanciones Firmes Consultas 18,200 8,803 -51.6%
Incumplimientos o faltas al Controversias: 1,240 813 34.4%
proceso de atenclon a usuarlos - Aclaraciones 1191 585 -50.9%
de CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 49 228 365.3%

NUumero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun

cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos v s

anteriores). Medio de Recepcién | 2022 | 2023 Var.

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Teléfono 854 556 -34.9%
UNE [0] 163 =

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

Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 Correo electrénico 143 47 -67.1%
Pagina de internet 235 40 -83.0%

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 7 7 0.0%

CONDUSEF-Gestion ordinaria 1 0] -100.0%

TOTAL 1,240 813 -34.4%

Concluidos 1,240 813 100.0%
En tramite [o] [o] 0.0%

CONTROVERSIAS

*Informacion 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 aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propdsito 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

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

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

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

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestioén Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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

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

(CALIFICACION b) Penalizaciéon por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados
FINAL) por CONDUSEF®/f

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

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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 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 IAN;ICCKA)szE:
IDATU**
INSTITUCION ceenon CALIFIcACION |  Pemalizacién (CALIFICACION
) NCILIACION - =
ELECTRONICA | CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)

1 Creditea 9.77 10.00 9.86 0.00 0.00 -
2 Daimler Financial Services 9.73 10.00 9.84 0.00 0.00 - 9.84
3 Red de Servicios Financieros 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 = 9.33
4  4Finance 923 8.75 9.04 0.00 0.00 - 9.04
5 Mi Stori 9.25 8.63 9.00 0.05 0.00 - 8.95
6 Apoyo Econémico Familiar 8.86 8.75 8.81 0.00 0.00 - 8.81
7 Financiera Independencia 8.69 9.00 8.81 0.00 0.00 - 8.81
Konfio» 8 Red Amigo Dal 8.80 8.75 878 0.00 0.00 - 8.78
9  Prestaciones Finmart 8.53 8.75 8.62 0.00 0.00 - 8.62
10 AlphaCredit Capital 8.03 9.38 8.57 0.00 0.00 - 8.57
1  Financiera Maestra 8.67 8.21 8.48 0.00 0.00 - 8.48
12 Préstamos Felices en 15 Minutos 896 7.65 8.44 0.01 0.00 - 8.42
13 Dimex Capital 8.49 8.33 8.43 0.05 0.00 - 8.38
14 Directodo México 812 8.42 8.24 0.00 0.00 - 8.24
15 Servicios Financieros Soriana 8.12 8.27 8.18 0.05 0.00 - 8.13
16 Exitus Credit 8.30 7.96 8.16 0.02 0.00 - 8.15
17 Publiseg 7.66 8.54 8.01 0.03 0.00 - 7.99

| PromediodelSector | 9.86 | 995 | 897 | |_8.97

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales

Nota 3: .
considerados

(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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 (Pe

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice . "
(Puntos) Atendidos | Considerados Obtenidos (*)
asuntos
0.00

3500 [V]
Ak

Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 8 132 16.50 5.48

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 8 0]

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™

. 30.00 8 (0] 0.00 30.00 M
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 8 1 12.50 17.50

Calificacion del proceso 100.00 87.98

SE RESPETARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Faverables y que pasaron a €onciliacién o.sro 0.00

8 (] 0.00
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL 87.98

El puntaje 87.98 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

Konfio 87.98/10 = 8.80 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Peri unio 2023)
Peso del DATOS s
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador — Hntoes
Atendidos Considerados Indice de Obtenidos (*)
(Puntos) asuntos
6 o 0.00

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
15.00 15.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 6 6 1.00 12.50
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 1 o] 0.00 15.00

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

sancion
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 6 o] 0.00 30.00

|
|
M
|
]

15.00 6 (] 0.00 15.00

CONCILIACION

El puntaje 87.50 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ Konfio 87.50/10=8.75de caIificaciérJ

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

maximo) |

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE FROIEIEE0 e

LAS Gestién Electrénica| 8.80 X 0.6 5.28
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 8.75 X 0.4 3.50

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.78




HACIENDA W .d& r ANOS

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

FINANCIERA
INDEPENDENCIA
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
FINANCIERA INDEPENDENCIA
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.
_____________________ r——"""rr""="""""""rC—-""""—=—-=/1 r——————————————-—————————————-'————————1
:ASESORIAS l 167| 506]  203.0% ! % 30,866 |
e —— —— —— N :
RECLAMACIONES X¢
1 B i 1 4461 5361 20.2%l 1 H 1,042 1
1 (Quejas del usuario) 1 1 ] AOEPBIDENCA 1
""""""""""""""""""""""" I 1
CONTROVERSIAS 446 535 20.0% | Participacion [ 3.4% I
s s Y S —————— 1
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electrénica 65 87 33.8%
Gestion de cobranza (REDECO 370 437 18.1% P
) DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion m n 0.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN o 1 - En 149 municipios del pafs se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DEDEFENSORIA = 5 ) FINANCIERA INDEPENDENCIA, de éstos, &1 concentran el 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA ) 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 o ; de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o o INOEPERDENCIA

Nota 1: Una Accidn 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

© __ = @ o v _ o __ o @ __ N o N
TT i = = 5% = Ka) o= ey} o @ SR OB
=35 cT= c O = Jona Q£ c o D D s L0 5@ 0
9> © O 20 Q5 con I g S4a X0 o Q35
: 88 E £E8 §8% EEf 38 &% 330 2o
© = 0 [ a [SN)
=} [ o 4o
o ac

Top lo Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor niumero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERONIMASIRECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
gy
oIl ~
46%
dh .

54%

Entre 18 a 29 afios 29 5.3%

5 5 Entre 30 a 39 afios 125 23.4%

i 6. % Entre 40 a 49 afios M4 21.3%

9 . ¢ @ £ o = 8 Entre 50 a 59 afios 137 25.5%
w = H 2 H s c 5 5 S

E 3 S g 2 ) g z a A Entre 60 a 69 afios 91 17.0%
3

3 z Entre 70 a 79 afios 40 7.4%
&

@ Més de 80 afios 0 0.0%

L rorta | s | 100%

. . . . Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO

(Registro de Despachos de Cobranza). Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al
redondeo de decimales.
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7 ECRETARIA DE HAGIENDA Y CREDITO POBLICO INOEPENDERGA
RECLAMACIONES POR PRODUCTO
PRODUCTO | 202z |
Var.(%)
mee | e || S
TOTAL 446 100.0 536 100.0 20.2
Crédito personal 281 63.0 340 63.4 21.0
Gestion de Cobranza REDECO 134 30.0 173 3783 29.1
Crédito d P Crédito de némina fue el producto que
redito de nomina 5 11 7 13 40.0 porcentualmente presenté el mayor
Resto de Productos 1/ 26 5.8 16 3.0 - crecimiento.
1/ Incluye: Microcréditos, Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Tarjeta de crédito, Crédito PYME, 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)
indice de Reclamacién? esta
INDICADOR ! IDATUY Resolucién Favorable (%)~ Tiempo de Respu
(por cada 10 mil contratos) (Dias habiles)
J—IJ PERIODO 2022 2023 2023 2022 2023 2022 2023
woron [N ws e B

INSTITUCION

-\
e 8.81 ‘z\ A 25 g@ 20

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

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

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

Sancion Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2022 2023 Var.
(EEDRSHIENZC23 TOTAL 15,460| 7,738 -49.9%
Sanciones Firmes Consultas 14,369 7,170 -50.1%
Incumplimientos o faltas al Controversias: 1,091 568 -47.9%
proceso de atenclén a usuarlos - Aclaraciones 490 315 -35.7%
de CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 601 253 -57.9%

NUumero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun

cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos = o

anteriores). Medio de Recepcién | 2022 | 2023 Var.

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Teléfono 628 450 -283%
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 33 86 160.6%

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

Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 Correo electrénico 421 32 -92.4%
UNE 6 [0] -100.0%
Pagina de internet 3 0 -100.0%

m 568 -47.9%
ESTATUS DEL ASUNTO | 2022 |

Concluidos 985 568 100.0%
En tramite 106 0] 0.0%

TOT.

CONTROVERSIAS

*Informacion 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 aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
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SECRETARTA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propdsito 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

¢Coémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestion 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 |os 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 DEL
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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

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

(CALIFICACION b) Penalizaciéon por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados
FINAL) por CONDUSEF®/f

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

Se suman los puntajes de los F Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION

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 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 'AN;'CCIQ':‘Z‘:E:
A Penalizacién IDATU*
INSTITUCION ceenon CALIFICACION (CALIFICACION
¢ - *)
ELECTRONICA CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)

1 Creditea 9.77 10.00 9.86 0.00 0.00 - 9.86
2 Daimler Financial Services 9.73 10.00 9.84 0.00 0.00 - 9.84
3  Red de Servicios Financieros 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 = 9.33
4  4Finance 923 8.75 9.04 0.00 0.00 - 9.04
5 Mi Stori 9.25 8.63 9.00 0.05 0.00 - 8.95
6 Apoyo Econémico Familiar 8.86 8.75 8.81 0.00 0.00 - 8.81
B » 7 Financiera Independencia 8.69 9.00 8.81 0.00 0.00 - 8.81
HoEEen 8 Red Amigo Dal 8.80 8.75 8.78 000 000 - 8.78
9  Prestaciones Finmart 8.53 8.75 8.62 0.00 0.00 - 8.62
10 AlphaCredit Capital 8.03 9.38 8.57 0.00 0.00 - 8.57
1  Financiera Maestra 8.67 8.21 8.48 0.00 0.00 - 8.48
12 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.96 7.65 8.44 0.01 0.00 = 8.42
13 Dimex Capital 8.49 8.33 8.43 0.05 0.00 - 8.38
14 Directodo México 812 8.42 8.24 0.00 0.00 - 8.24
15 Servicios Financieros Soriana 8.12 8.27 8.18 0.05 0.00 - 8.13
16 Exitus Credit 8.30 7.96 8.16 0.02 0.00 - 8.15
17 Publiseg 7.66 8.54 8.01 0.03 0.00 - 7.99

| PromediodelSector | 9.86 | 995 | 897 | |_8.97

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I: Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.
Nota 2 El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales
Nota 3: considerados
(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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: abril-junio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . "
(Puntos) Atendidos | Considerados I Obtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 44 (] 0.00 35.00 m

INDEPENDENCIA

==

o
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 44 653 14.84 6.44

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

(no motivado/no fundado/no soportado) 30.00 a 2 455 28.64

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 44 7 15.91 16.82

Calificacion del proceso 100.00 86.89

S| CUMPLE EL SIGUIENTE CRITERIO, SE RESTARAN LOS SIGUIENTES PUNTOS:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién Mo 0.00

44 0 0.00
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL 86.89

El puntaje 86.89 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

86.89 /10 = 8.69 de caliﬁcaciérﬂ

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . "
(Puntos) Atendidos | Considerados — Obtenidos (*)

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
15.00 5 (0] 0.00 15.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 5 4 0.80 15.00

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 5 o] 0.00 15.00

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

M
M
M
M
]

15.00 5 o 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 5 o] 0.00 30.00

CONCILIACION

El puntaje 90.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

INDEPENDENCIA

[ 90.00 /10 = 9.00 de caliﬁcaciérﬂ

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

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE PROIE=20 e

LAS Gestién Electrénica 869 X 0.6 5.21
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.00 X 0.4 3.60

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.81
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

s’puy\
\
s
\/
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
APOYO ECONOMICO FAMILIAR
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.
e L s L s R k L g T | sosce i
ASESORIAS | 133, 575,  3323%, H W 30,866 |
e Y e e [ [ 4 | |
I RECLAMACIONES 1 381I 678 G 1 »&u 1 3 1
L (Quejas del usuario) : : ! ol : omee® 125 :
CONTROVERSIAS 381 676 77.6% : :
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 33 40 21.2%
Gestion de cobranza (REDECO) 339 618 82.3%
Conciliacion 9 18 100.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN o 2 - En 144 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA ) 0 - APOYO ECONOMICO FAMILIAR, de éstos, 30 concentran el so%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA () [} B TS
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o o 5
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o o

Nota 1: Una Accidn 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

@ <] ‘© 9 N < o T Q o
Q= > o O o oo T X O — Q
X g ® = = o ¢ 5 =2

o3 S= 3% g% T 253 £ g £3 g8
an 9 £32 8> 5 fulyoira) o< o Z0 © 2
g0 22 g a0 20 250 o 2 C 0 ]
N © = c gL =0 o 9= 3 o=

N~ c 9 5= 3 g X

% @) < o Sm

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERONIMASIRECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

.— NUm. de Reclamaciones

o ~ £
sg%ﬂ o
| |

) PART.

Entre 18 a 29 afios 10.3%

- Entre 30 a 39 afios 210 31.0%

a 5, 7, ; y Entre 40 a 49 afios 59 8.6%

§ Z,cg , E g 5 Entre 50 a 59 afios 187 27.6%
a G b = 3 = g b s 2 ~

g E g ; : = T = é Entre 60 a 69 afios 152 22.4%

3 g g 2 Entre 70 a 79 afios 0 0.0%

é g :;x ﬁ Mas de 80 afios 0.0%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al

redondeo de decimales.

(Registro de Despachos de Cobranza).



PRODUCTO

TOTAL

Crédito personal

Gestién de Cobranza REDECO
Microcréditos

Resto de Productos 1/

: HACIENDA

SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)

p—
381 100.0 678 100.0 78.0
191 501 384 56.6 101.0
172 451 264 389 53.5
Microcréditos fue el producto que
2 05 13 19 550.0 porcentualmente presenté el mayor
16 42 17 55 R crecimiento.

1/ Incluye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Créditos solidarios y/o grupal, Crédito PYME, entre otros.

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

INDICADOR

=

PERIODO
SECTOR

INSTITUCION

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién?/ IDATUY Resolucién Favorable (%)

(por cada 10 mil contratos)

2022

s w e e

2023 2023 2022 2023

30.6

-\
e 8.81 J ,*\21

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

2/ indice Tril (abril-junio) de las

en Cond y de REUNE

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

Sancion

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

Sanciones Firmes

Incumplimientos o faltas al
proceso de atenclon a usuarlos -
de CONDUSEF (LPDUSF)

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

Fuente: Sistema de Administracién 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 Var.
TOTAL 8,168 -34.5%
Consultas 7,492 4,725 -36.9%
Controversias: 676 627 7.2%
Aclaraciones 489 228 -53.4%
Reclamaciones 187 399 13.4%
| vedoderecepeion | oz | aoms var |
Teléfono 185 510 175.7%
Correo electrénico 218 75 -65.6%
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 33 41 242%
UNE 240 1 -99.6%

ESTATUS DEL ASUNTO | 2022 |

Concluidos 603 627 100.0%
En tramite 73 0] 0.0%

TOT.

CONTROVERSIAS

*Informacion 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 aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.

Tiempo de Respuesta
(Dias habiles)

2022 2023

. g@ 20
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propdsito 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.

(Z ,HACIENDA | €D

SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

OBJETIVO

¢Coémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestion 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 |os 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 DEL
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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

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

(CALIFICACION b) Penalizaciéon por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados
FINAL) por CONDUSEF®/f

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

Se suman los puntajes de los F Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION

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 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 'AN;'CCIQ':‘Z‘:E:
A Penalizacién IDATU*
INSTITUCION ceenon CALIFICACION (CALIFICACION
¢ - *)
ELECTRONICA CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)

1 Creditea 9.77 10.00 9.86 0.00 0.00 - 9.86
2 Daimler Financial Services 9.73 10.00 9.84 0.00 0.00 - 9.84
3  Red de Servicios Financieros 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 = 9.33
4  4Finance 923 8.75 9.04 0.00 0.00 - 9.04
. 5  MiStori 9.25 863 9.00 005 000 - 8.95
’@ ) 6 Apoyo Econémico Familiar 8.86 8.75 8.81 0.00 0.00 - 8.81
e 7 Financiera Independencia 8.69 9.00 8.81 0.00 0.00 - 8.81
8 Red Amigo Dal 8.80 8.75 8.78 0.00 0.00 - 8.78
9  Prestaciones Finmart 8.53 8.75 8.62 0.00 0.00 - 8.62
10 AlphaCredit Capital 8.03 9.38 8.57 0.00 0.00 - 8.57
1  Financiera Maestra 8.67 8.21 8.48 0.00 0.00 - 8.48
12 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.96 7.65 8.44 0.01 0.00 = 8.42
13 Dimex Capital 8.49 8.33 8.43 0.05 0.00 - 8.38
14 Directodo México 812 8.42 8.24 0.00 0.00 - 8.24
15 Servicios Financieros Soriana 8.12 8.27 8.18 0.05 0.00 - 8.13
16 Exitus Credit 8.30 7.96 8.16 0.02 0.00 - 8.15
17 Publiseg 7.66 8.54 8.01 0.03 0.00 - 7.99

| PromediodelSector | 9.86 | 995 | 897 | |_8.97

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I: Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.
Nota 2 El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales
Nota 3: considerados
(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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: abril-junio 2023)

Peso del

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00
¢ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00
B Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00
H (no motivado/no fundado/no soportado)
"' B Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00
% Calificacion del proceso 100.00
| |
= SE RESPETARAN PUNTOS S| SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
(7)] i - MAXIMO
| T Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién

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

18

8

18

8

DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de
(Puntos) Atendidos | Considerados
asuntos

0

*ok

270

0.00

15.00

5.56

5.56

18 0 0.00
CALIFICACION FINAL

El puntaje 88.57 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

Puntos
Obtenidos (*)

35.00
6.35
28.33

18.89

88.57

0.00

88.57

[

88.57 /10 = 8.86 de caliﬁcaciérﬂ

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del

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

(o] o 15.00
b8 Audiencia)

2 Informes no Razonados 25.00
- . P . . .

Sl B Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00
| __J

0 Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible e
z sancion .
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

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

LAS Gestion Electrénica| 38.86
CALIFICACIONES

7

4

DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de
(Puntos) Atendidos | Considerados —

(o]

4

0.00

1.00

0.00

0.00

0.00

Puntos
Obtenidos (¥)

15.00
12.50
15.00
15.00

30.00

87.50

El puntaje 87.50 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

#Poy

™
onget”

87.50 /10 = 8.75 de caliﬁcaciérﬂ

X

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE PROIE=20 e

0.6

5.31

x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor

POR PROCESO Conciliacién 8.75

X

0.4

3.50

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

8.81

eW.9
n

[C57)

K

|

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

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

MI STORI
PROCESO 2022 2023 Var. (%)
_____________________ | e e e |
:ASESORIAS : 125: 794: 535.2%:
L L L J
| RECLAMACIONES ! 1 1
| A q 1 N4l 5041 342.1%I1
1 (Quejas del usuario) 1 1
CONTROVERSIAS 12 499 345.5%
Gestion Ordinaria 38 9 -76.3%
Gestion Electronica 0 120 -
Gestién de cobranza (REDECO) 62 336 441.9%
Conciliacion 12 34 183.3%
SOLICITUD DE DICTAMEN 1 5 400.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 [] -100.0%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [} 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES () 0 -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o o

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

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

TOP 10

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

.— NUm. de Reclamaciones
e ——
0— % de Favorable

Metropolitana
Central
Jalisco
Metropolitana
Metro
Aguascaliente:
Estado de,
México

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO

(Registro de Despachos de Cobranza).

stori

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.

Participacién - storj &£2%

i . stori 1298 |

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 130 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de Ml STORI, de éstos, 30 concentran el

| '3
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Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

1
Entre 18 a 29 afios 18.6%
Entre 30 a 39 afios 210 41.6%
Entre 40 a 49 afios 144 28.6%
Entre 50 a 59 afios 41 81%
Entre 60 a 69 afios 2 2.4%
Entre 70 a 79 afios 3 0.6%
Mas de 80 afios 0.0%

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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ECRETARIA DE HACIENDA ¥ CREDITO PUBLICO

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO | w2 |

Part. (%)

Var.(%)

Reclamaciones Reclamaciones

Part. (%)

TOTAL n& 100.0 504 100.0
Tarjeta de crédito 76 66.7 308 611 305.3
Gestion de cobranza (REDECO). 28 24.6 147 292 425.0

P Crédito personal fue el producto que
Crédito personal 7 6.1 44 87 528.6 9 porcentualmente presenté el mayor
Resto de Productos 1/ 3 26 5 1.0 - crecimiento.

1/ Incluye: Microcréditos, Crédito de némina, Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados) y Domiciliacién.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
INDICADOR {ndice de Rectamacié IDATUY Resolucién Favorable (%) ~ TIemPO de Respuesta
(por cada 10 mil contratos) (Dias habiles)
J—IJ PERIODO 2022 2023 2023 2022 2023 2022 2023
—_— TR RN
5
Q 59.6 21
3} « t - 48.8 @
= y g
E - Storl 02 .~ H 16 &
2 o
Nota: No incluye el comparativo del IDATU de
2022, debido a que se llevé a cabo un cambio en
la Metodologfa a partir de 2023,
2/ indice Tril (abril-junio) de las ias inici en Condi y de REUNE

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

Sancion Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL -56.9%
Sanciones Firmes Consultas 1,226 454 -63.0%
Incumplimientos o faltas al Controversias: ° ” -
proceso de atenclon a usuarlos - Aclaraciones o 30 -
de CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 0o 45 -

NUumero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun

cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica o)
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Teléfono (¢} 6 -
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 Carres AEsTEnieEs o 5 R

Concluidos 76.0%

CONTROVERSIAS

En tramite 0 8 24.0%

*Informacion 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 aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propdsito 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

¢Coémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestion 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 |os 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 DEL
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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

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

(CALIFICACION b) Penalizaciéon por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados
FINAL) por CONDUSEF®/f

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

Se suman los puntajes de los F Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION

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 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 'AN;'CCIQ':‘Z‘:E:
A Penalizacién IDATU*
INSTITUCION ceenon CALIFICACION (CALIFICACION
¢ - *)
ELECTRONICA CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)

1 Creditea 9.77 10.00 9.86 0.00 0.00 - 9.86
2 Daimler Financial Services 9.73 10.00 9.84 0.00 0.00 - 9.84
3  Red de Servicios Financieros 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 = 9.33
4  4Finance 923 8.75 9.04 0.00 0.00 - 9.04
. storip 5 Mistori 9.25 8.63 9.00 0.05 0.00 - 8.95
6 Apoyo Econémico Familiar 8.86 8.75 8.81 0.00 0.00 - 8.81
7 Financiera Independencia 8.69 9.00 8.81 0.00 0.00 - 8.81
8 Red Amigo Dal 8.80 8.75 8.78 0.00 0.00 - 8.78
9  Prestaciones Finmart 8.53 8.75 8.62 0.00 0.00 - 8.62
10 AlphaCredit Capital 8.03 9.38 8.57 0.00 0.00 - 8.57
1  Financiera Maestra 8.67 8.21 8.48 0.00 0.00 - 8.48
12 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.96 7.65 8.44 0.01 0.00 = 8.42
13 Dimex Capital 8.49 8.33 8.43 0.05 0.00 - 8.38
14 Directodo México 812 8.42 8.24 0.00 0.00 - 8.24
15 Servicios Financieros Soriana 8.12 8.27 8.18 0.05 0.00 - 8.13
16 Exitus Credit 8.30 7.96 8.16 0.02 0.00 - 8.15
17 Publiseg 7.66 8.54 8.01 0.03 0.00 - 7.99

| PromediodelSector | 9.86 | 995 | 897 | |_8.97

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I: Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.
Nota 2 El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales
Nota 3: considerados
(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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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DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00
¢ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00
B Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00
H (no motivado/no fundado/no soportado)
"' B Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00
% Calificacion del proceso 100.00
| |
= SE RESPETARAN PUNTOS S| SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
(7)] i - MAXIMO
| T Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién

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

51

51

51

51

DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de
(Puntos) Atendidos | Considerados
asuntos

0

dok

338

0.00

6.63

1.96

15.69

51 0 0.00
CALIFICACION FINAL

El puntaje 92.45 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

Puntos
Obtenidos (*)

3500 [V]

nis
29.41

16.86

92.45

0.00

92.45

| = stori

92.45 /10 = 9.25 de caliﬁcacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del

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

(o] o 15.00
b8 Audiencia)

2 Informes no Razonados 25.00
- . P . . .

Sl B Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00
| __J

0 Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible e
z sancion .
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

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

LAS Gestién Electrénica| 9.25
CALIFICACIONES

8

8

DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de
(Puntos) Atendidos | Considerados —

(o]

8

0.00

1.00

0.00

75.00

0.00

Puntos
Obtenidos (¥)

15.00 [V]

12.50

15.00 [V]

13.75

3000 [V]
8625

El puntaje 86.25 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ . stori. se2s5/10=863de calificacién]

X

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE PROIE=20 e

0.6

5.55

x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor

POR PROCESO Conciliacién 8.63

X

0.4

3.45

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

m Finance

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
DIFINANCE
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.
""""""""""" N [
|ASESORIAS ! 82| 241 161.0%! ! % 30,866 |
= T o T e T T T | e | | e A I 1
| RECLAMACIONES | | | i H |
!_ (Quejas del usuario) ! 1“! 190! 31.9 A’J ! m Finance &£04& !
CONTROVERSIAS 142 190 33.8% : Participacién [8]rinance 1.3% :
Gestion Ordinaria 30 0 aJ000% T TTTTTTTTTTTTTTTTT T
Gestion Electrénica 0 41 -
Gestion de cobranza (REDECO 108 132 22.2% -
) DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 4 17 325.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 2 [¢] -100.0% En 87 municipios del pafs se registra al menos una reclamacién
SOLICITUD DE DEFENSORIA ) 0 - de DIFINANCE, de éstos, 29 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA ) 0 -
. . m Finance
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (") 0 -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o (0] -

Nota 1: Una Accidn 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.

Nota 2: 4Finance, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R. cambio de razon social el 13 de Octubre de 2023

Ahora su denominacién es Difinance,S.A. de C.V. SOFOM E.N.R.

=

© © = o < N ¢ @©
) o o ST g? 28% 87'5 = T _ 89 _ Tox o
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera T = & ; oS g 5 3 % > R0 8—70 a =) 9% s L{ﬁ s
: . . . N . T © z 2 S e P=1 o 5 ® O

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros -8 5 = 'g 8 [ESNCA 8 a & 3 % 8 E e ] g 8 % 8
i o = w N 322 2=

3 50 € (6} N

o O

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON|MASIRECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

.— NUm. de Reclamaciones
e ——
0— % de Favorable

n RANGO DE EDAD PART.
"a\a/ﬁf—ﬁ Entre 18 a 29 afos 52%

Entre 30 a 39 afios 9
6 5 5 5 3 i 3 2 " 89 46.6%
. ‘. " '. 1' 'l " " '. Entre 40 a 49 afios 52 27.6%
9 z 2 ] § ° % T g 2 Entre 50 a 59 afios 23 121%
w < & = 3 = s % ] & =
E g g g s é* g 2 3 E Entre 60 a 69 afios 16 8.6%
s o % E“ Entre 70 a 79 anos 0 0.0%
2 o
§ 2 E- Mas de 80 afios 0.0%
5 o

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

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO
(Registro de Despachos de Cobranza). Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al
redondeo de decimales.
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ECRETARIA DE HACIENDA ¥ CREDITO PUBLICO

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)

Reclamaciones Part. (%) Reclamaciones
TOTAL 144 100.0 190 100.0 31.9
Crédito personal 81 56.3 131 689 61.7
Gestion de Cobranza (REDECO) 49 340 38 200 -22.4 e
Microcréditos 8 56 13 6.8 62.5 9
Resto de Productos 1/ 6 42 8 42 -
1/ Incluye: Crédito al auto, Crédito de némina, Crédito PYME, Crédito con garantia prendaria, Créditos solidarios y/o grupal, Tarjeta de crédito, 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 freice e Rectamacion IDATUY Resolucion Favorable (%)
J—IJ PERIODO 2022 2023 2023 2022 2023
secro

INSTITUCION

m Finance

67.8

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.
io) de las en Cond y de REUNE

2/ indice Tri (abril-j

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

Sancion

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

Sanciones Firmes

Incumplimientos o faltas al
proceso de atenclon a usuarlos 3
de CONDUSEF (LPDUSF)

100%

NUumero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun

cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos
anteriores).

Fuente: Sistema de Administracién 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 Var.
TOTAL 5,797 -98.4%
Consultas 3,18 8 -99.7%
Controversias: 2,679 -96.9%
Aclaraciones 0o 1 -
Reclamaciones 2,679 81 -97.0%

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 354.5%

Correo electréonico o) 27 =

g CONDUSEF-Gestion ordinaria 5 1 -80.0%

g UNE [0] 1 =

g Teléfono 2,659 o] -100.0%

g Otros 4 3 -25.0%

= TOT. | 2679 82  -96.9%
8
(3}

Concluidos 2,676 82 100.0%

En tramite 3 [o] 0.0%

*Informacion 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 aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.

| w ‘u r ANOS
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m Finance

Gestion de Cobranza REDECO fue el
producto que porcentualmente tuvo una

disminucién.

Microcréditos fue el producto que

porcentualmente presenté el mayor

crecimiento.

Tiempo de Respuesta
(Dias habiles)

2022

32 g@

2023

w e e

15
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propdsito 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.

3

OBJETIVO

¢Coémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestion 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 |os 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 DEL
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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

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

(CALIFICACION b) Penalizaciéon por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados
FINAL) por CONDUSEF®/f

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

Se suman los puntajes de los F Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION

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 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 'AN;'CCIQ':‘Z‘:E:
A Penalizacién IDATU*
INSTITUCION ceenon CALIFICACION (CALIFICACION
¢ - *)
ELECTRONICA CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)

1 Creditea 9.77 10.00 9.86 0.00 0.00 - 9.86
2 Daimler Financial Services 9.73 10.00 9.84 0.00 0.00 - 9.84
3  Red de Servicios Financieros 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 = 9.33
[lrinonce & Difinance 9.23 8.75 9.04 0.00 0.00 - 9.04
5 Mi Stori 9.25 8.63 9.00 0.05 0.00 - 8.95
6 Apoyo Econémico Familiar 8.86 8.75 8.81 0.00 0.00 - 8.81
7 Financiera Independencia 8.69 9.00 8.81 0.00 0.00 - 8.81
8 Red Amigo Dal 8.80 8.75 8.78 0.00 0.00 - 8.78
9  Prestaciones Finmart 8.53 8.75 8.62 0.00 0.00 - 8.62
10 AlphaCredit Capital 8.03 9.38 8.57 0.00 0.00 - 8.57
1  Financiera Maestra 8.67 8.21 8.48 0.00 0.00 - 8.48
12 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.96 7.65 8.44 0.01 0.00 = 8.42
13 Dimex Capital 8.49 8.33 8.43 0.05 0.00 - 8.38
14 Directodo México 812 8.42 8.24 0.00 0.00 - 8.24
15 Servicios Financieros Soriana 8.12 8.27 8.18 0.05 0.00 - 8.13
16 Exitus Credit 8.30 7.96 8.16 0.02 0.00 - 8.15
17 Publiseg 7.66 8.54 8.01 0.03 0.00 - 7.99

| PromediodelSector | 9.86 | 995 | 897 | |_8.97

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I: Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.
Nota 2 El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales
Nota 3: considerados
(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador g .
Atendidos Considerados Indice de Obtenidos (*)
(Puntos) asuntos
25 0

0.00 35.00 m

m Finance

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00
*k

Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 25 107 4.28 12.53

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

(no motivado/no fundado/no soportado) 30.00 2 ! 4.00 28.80

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 25 5 20.00 16.00

Calificacion del proceso 100.00 m

SE RESPETARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. R MAXIMO
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién

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

El puntaje 92.33 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[ D Yrinonce  9233/10=9.23de caliﬁcaciérﬂ

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . "
(Puntos) Atendidos | Considerados — Obtenidos (')

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o . 15.00 4 0 0.00 15.00 IZI
b8 Audiencia)
2 Informes no Razonados 25.00 4 4 1.00 12.50
|
M B Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 1 o] 0.00 15.00 m
| __J
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible
g rosd P v P 15.00 4 0 0.00 15.00 [V]
sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 4 (¢} 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 87.50

El puntaje 87.50 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ Finance 87.50 /10 = 8.75 de caliﬁcaciérﬂ

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

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE PROIE=20 e

LAS Gestién Electrénica| 923 X 0.6 5.54
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 8.75 X 0.4 3.50

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9,04
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La CONDUSEF presenta la  Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
RED DE SERVICIOS FINANCIEROS
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.

===ttt T T T T T T T T T r===---=" | r—===" 1
|AsESORIAS : 20 79]  295.0%)
| e e i Lo e PP e ——— | T ————— 4
| RECLAMACIONES 1 1 1
I A q 1 92) 178 93.5%|
L (Quejas del usuario) | 1 | 1

CONTROVERSIAS 92 177 92.4%

Gestion Ordinaria 7 1 -85.7%
Gestion Electrénica 0 7 -
Gestion de cobranza (REDECO) 83 168 102.4%
Conciliacion 2 1 -50.0%

SOLICITUD DE DICTAMEN (] 1 - En 56 municipios del pafs se registra al menos una reclamacién de

SOLICITUD DE DEFENSORIA ) 0 - RED DE SERVICIOS FINANCIEROS, de éstos, 14 concentran el so%

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [) ) -

ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 o ; de las quejas

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (] (4] 16

Nota 1: Una Accidn 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

Juarez (NL) : ()]

= — > 0 © @
£ 3 ¢ i g 8 3 z g
o = oy O — ,% o oI T o E’J
g 8 2Z = 5 ol > S c ® = o
O ) T O >0 e = =2 o Z
o I} 5] o g 5 @ £0 T o @ =
= ° s 8= 29 3L = 2= 3
2 3 N 2 = © 03 o
) < 2 o (8] &

Top lo Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor niumero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATERDIERONIMASIRECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

.— NUm. de Reclamaciones

L | oI ao% n
m 20% My

) PART.

Entre 18 a 29 afios 0.0%

Entre 30 a 39 afios 53 30.0%

Entre 40 a 49 afios 71 40.0%

_ : ‘ _ i Entre 50 a 59 ar“jos 36 20.0%
2 é g § g E 3 § g«? E Entre 60 a 69 arjos 18 10.0%
o z 5 ‘:5: EE Entre 70 a 79 afios 0 0.0%
4 .é" Mas de 80 afios 0.0%

) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO . .
Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(@
(Registro de Despachos de Cobranza).
(**)Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. redondeo de decimales.
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SECRETARIA DE HAGIENDA Y CREDITO PUBLICO

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

m Var.(%)

TOTAL 92 93.5
Crédito personal 53 576 108 60.7 103.8
Gestidén de Cobranza REDECO 35 380 53 298 51.4
o : . Créditos solidarios y/o grupal fue el
Créditos solidarios y/o grupal 1 11 7 39 600.0 9 0 G P E e s
Resto de Productos 1/ 3 33 10 5.6 - Breseptulelinavoytecimientes
1/ Incluye: Créditos y préstamos de habilitacion y avio, Crédito de némina, 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 {ndice de Reciam IDATUY Resolucién Favorable (%)  Tiempo de Respuesta
(por cada 10 mil contratos) (Dias habiles)
J—IJ PERIODO 2023 2023 2022 2023 2022 2023
secron = ws o e

5 2

g 7.3

g A @ 20

E ‘ '

& - 0.0 15 &

= A

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

2/ indice Tril (abril-junio) de las

en Cond y de REUNE

3/ 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 atencién a usuarios -
de CONDUSEF (LPDUSF)

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

Fuente: Sistema de Administracién 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
TOTAL

Consultas
Controversias:

Aclaraciones

o] o]
o o
(1] (1] -
o o
o o

Reclamaciones

*Informacion al primer semestre de 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 aiin mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
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SECRETARIA DE HACIENGA Y CREDITO PUBLICO L2y,

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propdsito 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

¢Coémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestion 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 |os 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 DEL
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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

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

(CALIFICACION b) Penalizaciéon por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados
FINAL) por CONDUSEF®/f

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

Se suman los puntajes de los F Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION

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 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 'AN;'CCIQ':‘Z‘:E:
A Penalizacién IDATU*
INSTITUCION ceenon CALIFICACION (CALIFICACION
¢ - *)
ELECTRONICA CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)

1 Creditea 9.77 10.00 9.86 0.00 0.00 - 9.86
2 Daimler Financial Services 9.73 10.00 9.84 0.00 0.00 - 9.84
L7 b 3 Red de Servicios Financieros 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 - 9.33
4  4Finance 923 8.75 9.04 0.00 0.00 - 9.04
5 Mi Stori 9.25 8.63 9.00 0.05 0.00 - 8.95
6 Apoyo Econémico Familiar 8.86 8.75 8.81 0.00 0.00 - 8.81
7 Financiera Independencia 8.69 9.00 8.81 0.00 0.00 - 8.81
8 Red Amigo Dal 8.80 8.75 8.78 0.00 0.00 - 8.78
9  Prestaciones Finmart 8.53 8.75 8.62 0.00 0.00 - 8.62
10 AlphaCredit Capital 8.03 9.38 8.57 0.00 0.00 - 8.57
1  Financiera Maestra 8.67 8.21 8.48 0.00 0.00 - 8.48
12 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.96 7.65 8.44 0.01 0.00 = 8.42
13 Dimex Capital 8.49 8.33 8.43 0.05 0.00 - 8.38
14 Directodo México 812 8.42 8.24 0.00 0.00 - 8.24
15 Servicios Financieros Soriana 8.12 8.27 8.18 0.05 0.00 - 8.13
16 Exitus Credit 8.30 7.96 8.16 0.02 0.00 - 8.15
17 Publiseg 7.66 8.54 8.01 0.03 0.00 - 7.99

| PromediodelSector | 9.86 | 995 | 897 | |_8.97

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I: Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.
Nota 2 El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales
Nota 3: considerados
(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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: abril-junio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . "
(Puntos) Atendidos | Considerados I Obtenidos ()

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1 (] 0.00 35.00 m

W

o
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1 18 18.00 4.62

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

. 30.00 1 (o] 0.00 30.00 E
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1 6] 0.00 20.00 E

Calificacion del proceso 100.00 89.62

SE RESPETARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién Mo 0.00

1 0 0.00
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL 89.62

El puntaje 89.62 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ 89.62/10 = 8.96 de caliﬁcaciérﬂ

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

GESTION ELECTRONICA

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . "
(Puntos) Atendidos | Considerados — Obtenidos (*)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o L 15.00 1 0 0.00 15.00 IZI
b8 Audiencia)
2 Informes no Razonados 25.00 1 o 0.00 25.00 M
|
Sl B Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 o] o] 0.00 15.00 m
| __J
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible
g rosd P v P 15.00 1 0 0.00 15.00 [V]
sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 1 (o] 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 100.00

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

[ 100.00 / 10 = 10.00 de caliﬁcaciérﬂ

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

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE PROIE=20 e

LAS Gestién Electrénica| 896 X 0.6 5.38
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 10.00 ) ¢ 0.4 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9,38
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La CONDUSEF presenta la  Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

DAIMLER TRUCK

Financial Services

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

DAIMLER FINANCIAL SERVICES

PROCESO 2022 2023 Var. (%)
[(cm- =T Tt Tt T T T T T T T T | r=———""7"77 r——==" 1
| ASESORIAS : m: 15: M%)
[ it it F——————— F——————— F———— 4
I RECLAMACIONES 1 I I
1 . B 1 192 221 15.1%,
L (Quejas del usuario) H H H 1
CONTROVERSIAS 192 221 15.1%
Gestion Ordinaria 1 0 -100.0%
Gestion Electrénica 8 8 0.0%
Gestion de cobranza (REDECO) 181 2n 16.6%
Conciliacion 2 2 0.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN o o -
SOLICITUD DE DEFENSORIA o (4] -
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 5
ASESORIAS JURIDICAS PENALES () () -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o o

Nota 1: Una Accidn 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

UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON RECLAMACIONES:

.— NUm. de Reclamaciones
0— % de Favorable

(=]
(=)

REDECOY
Tamaulipasi
Veracruz:

Metropolitana Central§>

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO

(Registro de Despachos de Cobranza).

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.

DAIMLER TRUCK

Financial Services

Pa“k'p“‘ﬁ DAIMLER T

Financial Se

En 92 municipios del pafs se registra al menos una reclamacién de
DAIMLER FINANCIAL SERVICES, de éstos, 26 concentran el

DAIMLER TRUCK

Financial Services

o o _ < c = E e = 5 > 9
3 i) 28% R @ 00 R ol ) ) 9 _
= 03 [ 25 z s 9> Y= (6] = &5
© Sa g'SQ 5SS < S9o3 © © = g J IR
°Z a = =4O SI=SS 9 X280 hofi=d c cZ o=
T = = 3 e o T @ el o o=
2 T e o) =3 Q w
o z© @ o 4 =

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

=4 "% .
Entre 18 a 29 afios 0.0%
Entre 30 a 39 afios 0 0.0%
Entre 40 a 49 afios 123 55.6%
Entre 50 a 59 afios 74 33.3%
Entre 60 a 69 afios 24 10.9%
Entre 70 a 79 afios 0 0.0%
Mas de 80 afios 0.0%

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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Financial Services

ECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO | w2 |

Var.(%)

PP R [—
TOTAL 192 100.0 22 100.0 1541
-~ Gestién de Cobranza REDECO fue el
Gestion de Cobranza REDECO 178 927 205 928 15.2 producto que porcentualmente
presenté el mayor crecimiento.
Crédito al auto 8 42 9 41 12.5
Resto de Productos 1/ 6 31 7 32 -

1/ Incluye: Crédito personal, Arrendamiento financiero, Tarjeta de crédito, Crédito empresarial y Crédito hipotecario.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién? esta
INDICADOR " tam IDATUY Resolucién Favorable (%)  TIemPo de Respu
(por cada 10 mil contratos) (Dias habiles)
J—IJ PERIODO 2022 2023 2023 2022 2023 2022 2023
cron  ENNER ws o Je
z
‘0 125 16
v DAIMLER TRUCK
S L[MLER TF i
B inancial Services (73
= 0.0 9
7
r4 )
Nota: No incluye el comparativo del IDATU de
2022, debido a que se llevé a cabo un cambio en
la Metodologia a partir de 2023,
2/ indice Tril (abril-junio) de las ias inici: en Condusefy de REUNE
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Sancion Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS
DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto Var.
e BIERI202 TOTAL 3350.0%
Sanciones Firmes Consultas o
Incumplimientos o faltas al Controversias: 8
proceso de atenclon a usuarlos - Aclaraciones o 15 -
de CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 8 7 -12.5%

NUumero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun

cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Centro de atencion telefénica

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 8 7 -12.5%

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

TOTAL ‘ 22 175.0%

Concluidos 22 100.0%

CONTROVERSIAS

En tramite o) o) 0.0%

*Informacion 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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Loy Financial Services
A2

SECRETARIA DE MACIENDA ¥ CREDITO PUBLICO

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El propdsito 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

¢Coémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestion 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 |os 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 DEL
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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

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

(CALIFICACION b) Penalizaciéon por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados
FINAL) por CONDUSEF®/f

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

Se suman los puntajes de los F Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION

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 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 'AN;'CCIQ':‘Z‘:E:
A Penalizacién IDATU*
INSTITUCION ceenon CALIFICACION (CALIFICACION
¢ - *)
ELECTRONICA CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)

1 Creditea 9.77 10.00 9.86 0.00 0.00 - 9.86
ORIMLERTRICK 2 Daimler Financial Services 9.73 10.00 984 0.00 0.00 - 9.84
3  Red de Servicios Financieros 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 = 9.33
4  4Finance 923 8.75 9.04 0.00 0.00 - 9.04
5 Mi Stori 9.25 8.63 9.00 0.05 0.00 - 8.95
6 Apoyo Econémico Familiar 8.86 8.75 8.81 0.00 0.00 - 8.81
7 Financiera Independencia 8.69 9.00 8.81 0.00 0.00 - 8.81
8 Red Amigo Dal 8.80 8.75 8.78 0.00 0.00 - 8.78
9  Prestaciones Finmart 8.53 8.75 8.62 0.00 0.00 - 8.62
10 AlphaCredit Capital 8.03 9.38 8.57 0.00 0.00 - 8.57
1  Financiera Maestra 8.67 8.21 8.48 0.00 0.00 - 8.48
12 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.96 7.65 8.44 0.01 0.00 = 8.42
13 Dimex Capital 8.49 8.33 8.43 0.05 0.00 - 8.38
14 Directodo México 812 8.42 8.24 0.00 0.00 - 8.24
15 Servicios Financieros Soriana 8.12 8.27 8.18 0.05 0.00 - 8.13
16 Exitus Credit 8.30 7.96 8.16 0.02 0.00 - 8.15
17 Publiseg 7.66 8.54 8.01 0.03 0.00 - 7.99

| PromediodelSector | 9.86 | 995 | 897 | |_8.97

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I: Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.
Nota 2 El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales
Nota 3: considerados
(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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 (Pe

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice . "
(Puntos) Atendidos | Considerados Obtenidos (*)
asuntos
0.00

3500 [V]

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 3 0]

Aok
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 3 14 4.67 12.31
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™
. 30.00 3 0 0.00 30.00 M
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 3 0 0.00 20.00 M

Calificacion del proceso 100.00 97.31

SE RESPETARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

: - MAXIMO
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a €onciliacién .50

B (] 0.00 0.00
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL 97.31

El puntaje 97.31 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[ DAIMLER TRUCK

Financial Services 97.31/10 = 9.73 de caliﬁcacién]

HOJA DE CALCULO (Peri unio 2023)
Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador g .
(Puntos) Atendidos | considerados I::::::: Obtenidos (*)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o) o 15.00 1 0 0.00 15.00 [V]
b Audiencia)
g Informes no Razonados 25.00 1 (¢} 0.00 25.00 m
L}
S Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 1 o] 0.00 15.00 M
|}

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible
g » . P ya P 15.00 1 (0] 0.00 15.00 m

sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 1 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 100.00

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

[“‘,‘,,,“:,.t,ﬁ.’:;;tt’f" 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: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE FROIEIEE0 e

LAS Gestién Electrénica| 973 X 0.6 5.84
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 10.00 )¢ 0.4 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.84
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La CONDUSEF presenta la  Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

b

AXELERA
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
CREDITEA
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R.
[(cm- =T Tt Tt T T T T T T T T | r=———""7"77 r——==" 1 e 1
|ASESORIAS : 48] n2}  133.3%| : % 30,866 |
i ettt [ bl e ————— -4 I |
| RECLAMACIONES | | | | ‘ 1
. . 1 227, 162, -28.6%| 1 (N 274 |
(EEN(Qusiasideliusyari o] E— (I [ (R, J 1 AXELERA I
CONTROVERSIAS 227 162 -28.6% : Participacién % 09% |
T e o o ————————————————————————————————— — 4
Gestion Ordinaria 7 1 -85.7%
Gestion Electrénica 0 10 -
Gestion de cobranza (REDECO 220 150 -31.8% -
comcilincic ) DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
onciliacion 1 -

En 70 municipios del pafs se registra al menos una reclamacién
de CREDITEA, de éstos, 23 concentran el so%

SOLICITUD DE DICTAMEN
SOLICITUD DE DEFENSORIA
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA

ASESORIAS JURIDICAS PENALES Anggn 4 delas quejas

© O O Oo O o
© O o o o
'

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

Nota 1: Una Accidn 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 — E— —

— © — == a — © — ®
n O S o X <5 — e Bl @) )
0 S =] o — <) P=4 =] —
5e Ex g 8 fz o8% & £3 2 £
RE £3 o =5 23 230 c 24 = L5
<35 38 a £ 559 8 JLiC) g =3
S o< [ w O 4 N O o
0§ 3 a >

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

UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON RECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

.— NUm. de Reclamaciones

O % de Favorable % 58%

) PART.

Entre 18 a 29 afios 8.3%
Entre 30 a 39 afios 81 50.0%
Entre 40 a 49 afios 27 16.7%
' . ' Entre 50 a 59 aflos 40 24.7%
e 3 ] E £% 4 Entre 60 a 69 afios 0 0.0%
8.8 i £ S ot H =
25 s 7 T 28 2 Entre 70 a 79 afios 0 0.0%
17 — [
= 3 E z Mas de 80 afios 0.0%
w

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

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO
(Registro de Despachos de Cobranza). 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 | 202z |
Var.(%)
TOTAL 227 100.0 162 100.0 -28.6
Crédito personal 212 93.4 153 4.4 -27.8
Crédito de ndmina 6 26 3 19 -50.0 Crédito de némina fue el producto que
. : ° porcentualmente tuvo una disminucién.
Resto de Productos 1/ 9 4.0 6 37 -
1/ Incluye: Microcréditos, Tarjeta de crédito, Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados) y Crédito al auto.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
INDICADOR [ DEOLTE oy baTUY Resolucién Favorable (%) Tiempo de Respuesta
(por cada 10 mil contratos) (Dias habiles)
J—IJ PERIODO 2022 2023 2023 2022 2023 2022 2023
. ws o e s

INSTITUCION

=Y
9.86 19 @ n
0.0 (&

0.0

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

2/ indice Tril (abril-junio) de las ias inici: en Condusefy de REUNE

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

Sancion Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL 1100.0%
Sanciones Firmes Consultas o o -
Incumplimientos o faltas al Controversias: 229 0 -100.0%
proceso de atenclon a usuarlos - Aclaraciones o 0 -
de CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 229 o} -100.0%

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

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM).

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

CONDUSEF-Gestion ordinaria 0 -100.0%
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 4 [o] -100.0%
Sucursales 2 0] -100.0%

TOTAL m R

Concluidos

CONTROVERSIAS

En tramite 0] (0] -

*Informacion 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 propdsito 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.

SECRETARIA DE MACIENDA ¥ CREDITO PUBLICO

OBJETIVO

¢Coémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestion 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 |os 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 DEL
PROCESO

o Gestién Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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

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

(CALIFICACION b) Penalizaciéon por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados
FINAL) por CONDUSEF®/f

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

Se suman los puntajes de los F Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION

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 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 'AN;'CCIQ':‘Z‘:E:
A Penalizacién IDATU*
INSTITUCION ceenon CALIFICACION (CALIFICACION
¢ - *)
ELECTRONICA CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)

b1 creditea 977 1000 9.86 0.0 000 -  9.86
' 2 Daimler Financial Services 9.73 10.00 9.84 0.00 0.00 - 9.84
3  Red de Servicios Financieros 8.96 10.00 9.38 0.05 0.00 = 9.33

4  4Finance 923 8.75 9.04 0.00 0.00 - 9.04

5 Mi Stori 9.25 8.63 9.00 0.05 0.00 - 8.95

6 Apoyo Econémico Familiar 8.86 8.75 8.81 0.00 0.00 - 8.81

7 Financiera Independencia 8.69 9.00 8.81 0.00 0.00 - 8.81

8 Red Amigo Dal 8.80 8.75 8.78 0.00 0.00 - 8.78

9  Prestaciones Finmart 8.53 8.75 8.62 0.00 0.00 - 8.62

10 AlphaCredit Capital 8.03 9.38 8.57 0.00 0.00 - 8.57

1  Financiera Maestra 8.67 8.21 8.48 0.00 0.00 - 8.48

12 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.96 7.65 8.44 0.01 0.00 = 8.42

13 Dimex Capital 8.49 8.33 8.43 0.05 0.00 - 8.38

14 Directodo México 812 8.42 8.24 0.00 0.00 - 8.24

15 Servicios Financieros Soriana 8.12 8.27 8.18 0.05 0.00 - 8.13

16 Exitus Credit 8.30 7.96 8.16 0.02 0.00 - 8.15

17 Publiseg 7.66 8.54 8.01 0.03 0.00 - 7.99

| PromediodelSector | 9.86 | 995 | 897 | |_8.97

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I: Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 50.4% del Sector.
Nota 2 El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,116 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales
Nota 3: considerados
(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). 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: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador g .
Atendidos Considerados Indice de Obtenidos (*)
(Puntos) asuntos
1 0

0.00 35.00 m

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00

o
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1 4 4.00 12.69

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

. 30.00 1 0 0.00 30.00 E
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1 6] 0.00 20.00 E

Calificacion del proceso 100.00 m

SE RESPETARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién Mo 0.00

1 0 0.00
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL 97.69

El puntaje 97.69 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[ . 97.69 /10 = 9.77 de calificacion|

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . "
(Puntos) Atendidos | Considerados — Obtenidos (')

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
15.00 (0] (0] 0.00 15.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 (0] o] 0.00 25.00

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 o] o] 0.00 15.00

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

sancién 15.00 o o 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 o] o] 0.00 30.00

Calificacion del proceso 100.00 100.00

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

CONCILIACION

|l __ I RERRRE

.A

AXELERA

100.00 /10 = 10.00 de calificacién]

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

Periodo: Abril-junio de 2023

PONDERACION DE PROIE=20 e

LAS Gestién Electrénica 977 X 0.6 5.86
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 10.00 ) ¢ 0.4 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.86




