Presidencia Condusef
Enero - Junio 2023

. HACIENDA | o alos

> 593202 ||“|| g




HACIENDA | @& #%2; ANos

-
L v

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

-/\Op(:lpres

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
OPCIPRES
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER

e e e e e e e e e P LessS 9 1
!AsEsORIAS | 148 124 16.2%) : :
b e e [ L L 4 1 = I
I RECLAMACIONES ] 1 1 1 I . 1
i ) ) i 332 349, 5% i = Opcipres 473 |
[ (QuocHlusve) I [N [ d I I
CONTROVERSIAS 331 347 4.8% : Participacién 10.6% :
e e e e e e e o e e e ] o o o o o o o 1

Gestion Ordinaria 1 (o} -100.0%

Gestion Electrénica 95 56 -411%

Gestion Redeco (Cobranza) 218 275 26.1% = =
condiliacis DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
onciliacién 17 16 _59%

En 127 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DICTAMEN o 2 - L . )
una reclamacioén de Opcipres, de éstos, 33 60%

SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 (o] -100.0%
° concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 o . B Opcipres .
. . 15 — de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o (o] - 14
= 13
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o (0]
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus 7
derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
< = = = = = (0] [} = m
s & 3 3 3 £ % =5, ¢ o
28 e 2 S a [ §= =5 Z %
€Y 8 © 3 & o 2% 5= 0 o}
N 9 © © 2 T O o= L =4
TOP 10 88 & ¢ & g 2 88 &% § 3
3 i g 3 s 33 &8 % =
Z < z © (8]
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE ~ 3 & g = m 2
< N >
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: <

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

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

PN 68%
-0

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afios 0 0.0%
Entre 30 a 39 afios 5 1.4%
Entre 40 a 49 anos 5 1.4%
3 3 5 S I 8 g ﬁ 2 5 Entre 50 a 59 afios 57 16.3%
S g 2 = £ < s o 2 3
- - [ - [}
@ s 8 " o 8 £ S < s Entre 60 a 69 afios 193 55.3%
: i 0 3 2
E 2 Entre 70 a 79 afios 75 21.5%
o
E Mas de 80 afios 14 4.0%

TO

L 349 100.0%

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

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

debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO I =
TOTAL 332 100.0 349 100.0 5.1
Gestion de Cobranza (REDECO) 215 64.8 273 782 27.0
Crédito personal o
e P o 66 25 48 LS8 27.3 Crédito de némina fue el producto
Crédito de némina 32 96 16 46 -50.0 =P que porcentualmente tuvo una
1 . mayor disminucién.
Crédito para adultos mayores (pensionados
Lo 17 51 9 2.6 -47.1
o jubilados)
Resto de Productos” 2 0.6 3 0.9 -
1/ Incluye: 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 indice de Rec.lamacién” ey Resolucién Favorable Tiempol de Rgspuesta
(por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023

37.7

B Opcipres 2;:/‘ 15
T _ _ X s il

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

INSTITUCION E{

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici; enC y de REUNE

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

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA ASUNTOS REGISTRADOS

AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto 2022 2023 V.
2023 TOTAL 16,695 18,173 8.9%

Sanciones Firmes Consultas 12,732 12,072 -5.2%

Incumplimlentos o faltas al proceso Controversias: 3,963 6,101 53.9%
de atencion a usuarios de - Aclaraciones 2,659 4,494 69.0%
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 1,304 1,607 232%

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

cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Medio de Recepcién mm
r.

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Teléfono 1,818 3376 85.7%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades . .
P
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 g agina de internet 2 2170 UCiEelelRE
Correo electrénico 280 477 70.4%
ﬂ CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 96 57 -40.6%
% CONDUSEF-Gestién ordinaria m 21 90.9%
®
E Resto 1756 ¢} -100.0%
3 TOTAL 3 | ol | sso%
(3}

Concluidos 3,567 5,846 95.8%
En tramite 396 255 42%
*Informacién al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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

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

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

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

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

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

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

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

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

FINAL

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

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

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
5 IDATU**
INSTITUCION i 5
CEE o on _ Conar
A FINAL)
ELECTRONICA CONCILIACION INTEGRAL (DEL
PROCESO)

1 Arrendadora y Factor Banorte 8.67 10.00 9.20 0.00 0.00 0.00 9.20
2 GM Financial de México 9.33 8.00 8.80 0.00 0.00 0.00 8.80
3 Cetelem 8.8 823 8.58 0.00 0.00 0.00 8.58
4 STM Financial 7.83 875 8.20 0.00 0.00 0.00 8.20
5 Consupago 8.42 7.25 7.95 0.00 0.00 0.00 7.95
6 Fisofo 8.09 7.50 7.86 0.00 0.00 0.00 7.86
7 Santander Inclusion Financiera 7.27 8.50 7.76 0.00 0.00 0.00 7.76
8 Invex Consumo 6.99 8.53 7.60 0.03 0.00 0.00 7.58
9 Ford Credit de México 6.89 7.60 7.7 0.05 0.00 0.00 7.12
Bopcipres . |10 Opcipres 5.74 7.67 0.00 0.00 0.00 6.51

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 38 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 19 (0] 0.00 35.00 M

£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 19 247 13.00 5.00
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 19 4 21.05 0.00
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 19 1 5.26 17.39

Calificacion del proceso 100.00 57.39

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

GESTION ELECTRONICA

. Ty MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 19 0 0.00 0.00
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL

El puntaje 57.39 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ PAOpcipres  57.39/10 =574 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 202

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi )
. ' ndice de Obtenidos*

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

o - 15.00 3 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 3 2 0.67 16.67
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 4 4 100.00 0.00
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. na 15.00 3 (0] 0.00 15.00 M

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

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 76.67 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ %Opcipres 76.67 /10 = 7.67 de calificacion

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

minimo - valor maximo) ]

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacion

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 7.67 ‘ )¢ ‘ 0.4 ‘ 3.07

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 6.51
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

| Ford Credit

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
. PANORAMA GENERAL
FORD CREDIT DE MEXICO

PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
| | I L T===="= " e 1
| ASESORIAS : 47 67]  42.6%) W 4,448

L (Quejas del usuario)

I
I

L I

I RECLAMACIONES I I I I

] : 202 61| -69.8%J| ! | Ford Credit 128
I
I

CONTROVERSIAS 185 48 -741% Participacién 2.9%
e e e e e e e o e e e ] o o o o o o o 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 13 10 -231%
Gestion Redeco (Cobranza) 154 24 -84.4% = 7
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 18 14 _22.2%
En 37 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DICTAMEN 16 10 -37.5% P o delp g' .
una reclamacion de Ford Credit de México, de 59%
SOLICITUD DE DEFENSORIA [} 1 - éstos, 16 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 100.0% . .
i i | Ford Credit de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES [} o 4

o O N

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 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) N
—
Ledn(Gto)

< < = z < cx® = 9
2z 2 s 2 s¢ ¢ =
a a = o a £2 >3 %
g 8 g 5 8% 3g 5 §=
TOP lo & 8 9 £ 85 38 E! 8%
g g § A <g - g £a
< o B O
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE 3 9 8 % £
c g
<

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

.—| Num. de Reclamaciones
[~ % deFavorable | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

b 0,
' ' W
' I

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

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afios 3 4.9%
Entre 30 a 39 afios 23 37.7%
. = o - o o 3 P g c _g_ Entre 40 a 49 afios 21 34.4%
2 - s 8 3 § i 2 ] s
§ & .z., : 7 > 2 s 3 g Entre 50 a 59 afios 7 1.5%
s : § g - E & §
3 g % z ) s Entre 60 a 69 afios 7 1.5%
3 g § g
7 £ 5 S Entre 70 a 79 afios 0 0.0%
B ° b3 0
0 b s . -
§ Mas de 80 afios 0 0.0%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o
0,
Arbitraje, entre otros procesos juridicos. TOTAL 100.0%

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

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

debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 202 100.0 61 100.0 -69.8 .
5 Crédito al auto fue el producto que
Crédito al auto 52 257 4] 672 212 > porcentualmente tuvo una mayor
Gestion de Cobranza (REDECO) 147 728 16 262 891 disminucién.
Crédito personal 2 1.0 2 33 0.0
Resto de Productos” 1 05 2 33 -

1/ Incluye: 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 indice de Rec.lamacién” ey Resolucién Favorable Tiempol de Rgspuesta
(por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023
. 15.0

&2 | Ford Credit 8/'6/‘ 2
22 X 20 g@

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

INSTITUCION E{

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici; enC y de REUNE

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

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA ASUNTOS REGISTRADOS

AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto 2022 2023 \%
2023 TOTAL 14,452 12,853 1.1%

Sanciones Firmes Consultas 14,135 12,826 -9.3%

Incumplimientos o faltas al proceso Controversias: 317 27 -91.5%
de atencion a usuarios de - Aclaraciones 287 (o] -100.0%
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 30 27 -10.0%

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

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

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-Gestion ordinaria -26.3%

Nota: Se fas sanci i en el Burd de Entidades CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 1 10 91%
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 .

Correo electrénico 251 3 -98.8%

Teléfono -100.0%

Concluidos

CONTROVERSIAS

70.4%

En tramite 0 8
29.6%

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

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

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

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

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

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

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

~ Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico
CALIFICACION P 9 4 P

FINAL

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

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

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

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
5 IDATU**
INSTITUCION izaci6 ici 5
CEE o on _ Conar
A FINAL)
ELECTRONICA CONCILIACION INTEGRAL (DEL
PROCESO)

1 Arrendadora y Factor Banorte 8.67 10.00 9.20 0.00 0.00 0.00 9.20
2 GM Financial de México 9.33 8.00 8.80 0.00 0.00 0.00 8.80
3 Cetelem 8.8l 823 8.58 0.00 0.00 0.00 8.58
4 STM Financial 7.83 8.75 8.20 0.00 0.00 0.00 8.20
5 Consupago 8.42 7.25 7.95 0.00 0.00 0.00 7.95
6 Fisofo 8.09 7.50 7.86 0.00 0.00 0.00 7.86
7 Santander Inclusion Financiera 7.27 8.50 7.76 0.00 0.00 0.00 7.76
8 Invex Consumo 6.99 8.53 7.60 0.03 0.00 0.00 7.58
@ rouces P 9 Ford Credit de México 6.89 7.60 717 0.05 0.00 0.00 7.12
10 Opcipres 574 7.67 6.51 0.00 0.00 0.00 6.51

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 38 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 3 (0] 0.00 35.00 M

£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 3 57 19.00 0.38
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 1 33.33 3.47

Calificacion del proceso 100.00 (:X:13

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 3 0 0.00 0.00

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

El puntaje 68.85 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[@ | FordCredit  68.85/10 = 6.89 de calificaciér]

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

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador _ : Suntes
. ' indice de Obtenidos*
(Puntes)

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

. . . . 15.00 5] 1 20.00 10.00
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 5 4 0.80 15.00
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 5 (] 0.00 15.00 [Z[
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. L. 15.00 5 6 120.00 6.00

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

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 76.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[@ | Ford Credit  76.00 /10 = 7.60 de calificacién]

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

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacion

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 7.60 ‘ )¢ ‘ 0.4 ‘ 3.04

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 2.17
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

i nva Consumo

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
INVEX CONSUMO
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
FTTT T T T T T T T T T | T-==77=— T=T==—7 A 1
|ASESORIAS | 40, 276]  590.0% : :
S Y Y A SRS Looooooo boooooeoo Looooo | 1 1
| RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 - |
)0/
L _ (Quelasdelusvariol Rt AN W l INVEX consumo 0®
1 1
CONTROVERSIAS 133 326 145.1% | Participacién 13.6% |
L 1
Gestion Ordinaria 20 7 -65.0%
Gestion Electronica 0 n9 -
Gestion Redeco (Cobranza) 110 180 63.6% = 7
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 3 20 566.7%
En 106 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DICTAMEN 1 3 200.0% .'p . P 9 B
una reclamacién de Invex Consumo, de éstos, 30 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA J .0Y
! 0 100.0% concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 o -100.0% =
i i INVEeX consumo  de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o] (0] o
24
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (o] (0] o
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la e 4. 14
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus 12
derechos e intereses. 10 9
............... 8
) ) ) D RN BN BN B Sl 7 7 7
Asesorfas: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera & L & ¢ 8 8 g e
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros J J J J """""""" J
3 =3 = = '%7 3 'g X =3 }D?
2 93 2 5 g 3 s 3 3 s
g 9 3 8 = g e g g Q
© o N S) © o o = c 5] o}
TOP 10 g &Y g 5 & 8 5 § % 8
e E ¥ e a g 2 g o &
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE & - 3 £ % § e
P N - O
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: §

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

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

, N 48% :isz% n
7. dA .

h RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

‘ 2 d Entre 18 a 29 afos 24 7.3%
43 20 X
’ ' Entre 30 a 39 afios 9
\: 7 6 5 " " o 78 23.7%
HHHH_H Entre 40 a 49 afos 62 18.8%
] 3 = c s o c ] 3 g
c 2 £ 2 E g § £ ] g Entre 50 a 59 afios 80 24.3%
3 = S | g 5 9 8 £ 5
o o o ] @ 8 Entre 60 a 69 afios 69 21.0%
g S Z 2
g §. Entre 70 a 79 afios 16 4.9%
g g Mas de 80 afios 0 0.0%

TO

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

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

PRODUCTO ““ o
TOTAL 136 100.0 329 100.0 141.9
Gestion de Cobranza (REDECO) 106 779 171 52.0 61.3
. P Tarjeta de Crédito fue el producto
Tarjeta de crédito 26 19.1 151 45.9 480.8 =p que porcentualmente tuvo un
Crédito personal > 15 4 12 100.0 mayor crecimiento.
Resto de Productos 2 15 3 0.9 -
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
INDICADOR indice de Rec.lamacién” ey Resolucién Favorable Tiempol de Rgspuesta
(por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023

64.1

INSTITUCION E{

= /\\ 12
INVEX consumo A ]
- - (O
Nota: No incluye el comparativo del 9
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a partir
de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici; enC y de REUNE

3/ El indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA

AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto 2023

2025 TOTAL 18,067

Sanciones Firmes Consultas 1,764 9,686

Controversias: 8,539 8,381

Incumplimientos o faltas al proceso
de atencl6n a usuarlos de - Aclaraciones 7,831 (0] -100.0%
CONDUSEF (LPDUSF)

Reclamaciones 708 8,381 1083.8%

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

cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Medio de Recepcién mm

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Teléfono 7,831 7,429 -51%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades

Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 URNE g6 e 2R

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 312 459 471%

CONDUSEF-Gestidon ordinaria -10.0%

Concluidos 8,539 8,381

CONTROVERSIAS

100.0%

En tramite
® 0 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 informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger alin mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

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

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

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

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

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

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

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

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

FINAL

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

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

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
5 IDATU**
INSTITUCION i 5
CEE o on _ Conar
A FINAL)
ELECTRONICA CONCILIACION INTEGRAL (DEL
PROCESO)

1 Arrendadora y Factor Banorte 8.67 10.00 9.20 0.00 0.00 0.00 9.20
2 GM Financial de México 9.33 8.00 8.80 0.00 0.00 0.00 8.80
3 Cetelem 8.81 8.23 8.58 0.00 0.00 0.00 8.58
4 STM Financial 7.83 8.75 8.20 0.00 0.00 0.00 8.20
5 Consupago 8.42 7.25 7.95 0.00 0.00 0.00 7.95
6 Fisofo 8.09 7.50 7.86 0.00 0.00 0.00 7.86
7 Santander Inclusién Financiera 727 8.50 7.76 0.00 0.00 0.00 7.76
inveX o P 8 Invex Consumo 6.99 8.53 7.60 0.03 0.00 0.00 7.58
9 Ford Credit de México 6.89 7.60 7.7 0.05 0.00 0.00 7.12
10 Opcipres 574 7.67 6.51 0.00 0.00 0.00 6.51

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 38 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 62 (0] 0.00 35.00 M

£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 62 629 10.15 7.20
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 62 1 1.61 27.70
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 62 25 40.32 0.00

Calificacion del proceso 100.00 69.90

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 62 0 0.00 0.00

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

El puntaje 69.90 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[invex Consumo  69.90 /10 = 6.99 de calificacién]

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

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador _ : Suntes
. ' indice de Obtenidos*
(Puntes)

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

o - 15.00 9 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 9 7 0.78 15.28
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 9 3 33.33 10.00
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. na 15.00 9 (0] 0.00 15.00 M

z posible sanciéon
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 9 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 85.28 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[Inve)( Consumo 85.28 /10 = 8.53 de calificacion

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

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacion

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 8.53 ‘ ' ‘ 0.4 ‘ 3.41

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 7.60
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

& Santander

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

- PANORAMA GENERAL
SANTANDER INCLUSION FINANCIERA
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER

e b === T————=—== To——== | 1

!AsEsORIAS | 8| 260,  3150.0%) : :

o | L L | 1 |

I RECLAMACIONES ] 7! 2 @ ! .& S t d 314 |

L (Quejas del usuario) : : : . OJI : antander :

CONTROVERSIAS 6 54  800.0% : Participacién 7.1% :
e e e e e e e o e e e ] o o o o o o o 1

Gestion Ordinaria 0 0
Gestion Electrénica 3 44 1366.7%
Gestion Redeco (Cobranza) 3 8 166.7% = 7
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 0 2 -
TS (572 BETNE ; 5 P En 31 municipios e'?als se registran a mer:n?s
: una reclamacioén de Santander Inclusion 61%
SEILIEUID 13 EE AR o o - Financiera, de éstos, 12 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [} 0 5 S t d . .
. . & e las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - antander quej
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o (0]

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

CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus

derechoseintereses. a8 L d ) e
Asesorias: Orientar, informary promover la Educacion Financiera L& L4 8L L L e

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

Mineral de la
Reforma(Hgo)

Puebla(Pue) o
Durango(Dgo) U'I
Tlahuac(CDMX) »
w
Mérida(Yuc) w
Tlalpan(CDMX) N
Metepec(Méx) iN
-
L —r
L —r

TOP 10

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

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

\ : A43%! 57% n

Benito Juarez(CDMX)
Coyoacan(CDMX)

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

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
@ Entre 18 a 29 afios 6 N.1%
|H Entre 30 a 39 afios 13 24.1%
12 6 5 5 Entre 40 a 49 afios m 20.4%
s 0§ ¢ $ § & B &1 & 8 3
2 2 c g 2 = s 3 < i Entre 50 a 59 afios 13 241%
: 0§ 3 §F & 05 & 7 E
= ?, a > o «© © 5 A
o 8 E 3 Entre 60 a 69 afios 6 1.1%
g S £ <
E £ 2 Entre 70 a 79 afios 9
8 & 8 5 9.3%
g 2 Més de 80 afios 0 0.0%

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

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

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 7 100.0 54 100.0 671.4

Tarjeta de Crédito fue el producto

7.4 45 833 800.0 = que porcentualmente tuvo un
< mayor crecimiento.

Tarjeta de crédito 5
Crédito personal 0 0.0 4 7.4 -
2

Resto de Productos” 286 5 93 -
1/ Incluye: Crédito al auto, Crédito de némina, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
INDICADOR indice de Rec.lamacién” ey Resolucién Favorable Tiempol de Rgspuesta
(por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023

333

& Santander A 06 o .
- - A g@

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

de 2023.

INSTITUCION E{

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici; encC y de REUNE

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

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 0 [} -
_-— Controversias: (] 2 -
Incumplimientos o faltas al proceso
de atenclon a usuarlos de - Aclaraciones o 9] -
CONDUSEF (LPDUS .
( P Reclamaciones 0] 2 -
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). *Informacién al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacioén sectorial,
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

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

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

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

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

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

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

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

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

FINAL

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

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

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
5 IDATU**
INSTITUCION izaci6 ici 5
CEE o on _ Conar
A FINAL)
ELECTRONICA CONCILIACION INTEGRAL (DEL
PROCESO)

1 Arrendadora y Factor Banorte 8.67 10.00 9.20 0.00 0.00 0.00 9.20
2 GM Financial de México 9.33 8.00 8.80 0.00 0.00 0.00 8.80
3 Cetelem 8.8l 823 8.58 0.00 0.00 0.00 8.58
4 STM Financial 7.83 8.75 8.20 0.00 0.00 0.00 8.20
5 Consupago 8.42 7.25 7.95 0.00 0.00 0.00 7.95
6 Fisofo 8.09 7.50 7.86 0.00 0.00 0.00 7.86
& santander - F Santander Inclusién 7.27 8.50 7.76 0.00 0.00 0.00 7.76
8 Invex Consumo 6.99 8.53 7.60 0.03 0.00 0.00 7.58
9 Ford Credit de México 6.89 7.60 7.17 0.05 0.00 0.00 7.12
10 Opcipres 574 7.67 6.51 0.00 0.00 0.00 6.51

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 38 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 19 (0] 0.00 35.00 M
£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 19 295 15.53 3.06

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 19 1 5.26 22.50
(no motivado/no fundado/no soportado)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 19 3 15.79 12.17

Calificacion del proceso 100.00 72.73

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 19 0 0.00 0.00

GESTION ELECTRONICA

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

El puntaje 72.73 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[& Santander  72.73/10 = 7.27 de calificacién]

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

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador — Suntes
. ' indice de Obtenidos*
(Puntes)

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

o - 15.00 1 0 0.00 15.00 [V]
citatorio a Audiencia)
Informes no Razonados 25.00 1 0 0.00 25.00 [Z[
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 1 1 100.00 0.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una
15.00 1 6] 0.00 15.00

posible sanciéon [Z[
|

CONCILIACION

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 1 0 0.00 30.00

Calificacién del proceso 100.00

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

[ & Santander 85.00/10 = 8.50 de calificacién

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

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacion

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 8.50 ‘ ' ‘ 0.4 ‘ 3.40

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 7.76
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

s ©

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
FISOFO
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
FTTT T T T T T T T T T | T-==77=— T=T==—7 A 1
| ASESORIAS : 32: 89: 178, 1%: :
T PR | | EOSEEE Lo - 1
| RECLAMACIONES 1 1 1 1
1 . . | 108]| 17 58.3%| |
I_ (Quejasdelusuario) ___ ___ (Y N bme e I
1
CONTROVERSIAS 108 164 51.9% |
1
Gestion Ordinaria 8 3 -83.3%
Gestion Electronica 0 36 =
Gestion Redeco (Cobranza) 86 m 29.1% = 7
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 4 14 250.0%
En 96 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DICTAMEN (o] 6 ©
una reclamacién de Fisofo, de éstos, 39 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA (v} 0 o
concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (o] 1 - @
. . mas _° nomna de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o] - 8
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (o]
6
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la -
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus 4 - '4
derechos e intereses. 3 3
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
= o0 ° X = 3 8 757 =3 =3 g
5 g2 9 A 2 2 58 3 2 <
5 sg 2 o g g £z C 2 2
TOP 10 = 8t § & 8§ z :3 & 8 &8
g cs 2 o & & B K £ 5
< B 2 g © N O Yo 8 & S
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE 3 ¢] & 9 § 2
P N @
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: E §

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

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

| | 75?
. | 25%

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
; Entre 18 a 29 afios 3 1.8%
‘ Entre 30 a 39 afios 6 3.5%
8 7 & &
= x Entre 40 a 49 anos %
20 o
€ < he] T ° o ° 5 © 2 A
] ° 5 = i 5 ¥) @ n 5 Entre 50 a 59 afios 29 17.0%
© [ n 3 > ©
< 2 . < § ~
= g = Entre 60 a 69 anos 81 47.4%
2 :
5 o £ Entre 70 a 79 afios 32 18.7%
= & =
g Mas de 80 afios 0 0.0%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o
0,
Arbitraje, entre otros procesos juridicos. TOTAL 171 100.0%

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

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

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 108 100.0 17 100.0 58.3
Gesilten €ls CelbiEire (REBECD) 84 778 104 608 23.8 Crédito personal fue el producto
Crédito personal 7 6.5 37 216 428.6 =p que porcentualmente tuvo un
o L mayor crecimiento.
Crédito de némina 16 14.8 23 135 43.8

Crédito para adultos mayores (pensionados
- 1 0.9 5 29 400.0
o jubilados)

Resto de Productos (o] 0.0 2 12 -

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

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
INDICADOR (’I;r;drisjd:j::::illacn;:;i:trz) |DATU3/ Resolucié(;;avorable Tiem’(’;i:?;ig““‘"
PERIODO 2023 2023 2023 2023
42.9

29.4
By /A_\\ 17
mas © ) ) A o

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

INSTITUCION E{

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici; encC y de REUNE

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

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA ASUNTOS REGISTRADOS
AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto
2023
TOTAL
Sanciones Firmes Consultas o o -
.
Incumplimientos o faltas al proceso Controversias: o o -
de atenclon a usuarlos de 100.0% Aclaraciones o] 0 -
CONDUSEF (LPDUS ]
( P Reclamaciones 6] 6] -
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). *Informacién al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacioén sectorial,
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

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

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

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

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

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

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

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

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

FINAL

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

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

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
5 IDATU**
INSTITUCION izaci6 ici 5
CEE o on _ Conar
A FINAL)
ELECTRONICA CONCILIACION INTEGRAL (DEL
PROCESO)

1 Arrendadora y Factor Banorte 8.67 10.00 9.20 0.00 0.00 0.00 9.20
2 GM Financial de México 9.33 8.00 8.80 0.00 0.00 0.00 8.80
3 Cetelem 8.8 823 8.58 0.00 0.00 0.00 8.58
4 STM Financial 7.83 875 8.20 0.00 0.00 0.00 8.20
5 Consupago 8.42 7.25 7.95 0.00 0.00 0.00 7.95
mas 2oiria @ Fisofo 8.09 7.50 7.86 0.00 0.00 0.00 7.86
7 Santander Inclusion Financiera 7.27 8.50 7.76 0.00 0.00 0.00 7.76
8 Invex Consumo 6.99 8.53 7.60 0.03 0.00 0.00 7.58
9 Ford Credit de México 6.89 7.60 7.7 0.05 0.00 0.00 7.12
10 Opcipres 574 7.67 6.51 0.00 0.00 0.00 6.51

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 38 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 13 (0] 0.00 35.00 M

£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 13 193 14.85 3.58
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 13 0 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 13 2 15.38 12.37

Calificacion del proceso 100.00 80.95

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 13 0 0.00 0.00

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

El puntaje 80.95 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[més Qnomma 80.95/10 = 8.09 de calificacic’m]

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

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador _ : Suntes
. ' indice de Obtenidos*
(Puntes)

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

. . . . 15.00 5] 1 20.00 10.00
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 5 5 1.00 12.50
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 5 2 40.00 9.00
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. na 15.00 5 1 20.00 13.50

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

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 75.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[m@m 75.00 / 10 = 7.50 de calificacion

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

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacion

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 7.50 ‘ )¢ ‘ 0.4 ‘ 3.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 7.86
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

Consupago
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
CONSUPAGO
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
FTTT T T T T T T T T T | T-==77=— T=T==—7 A 1
IASESORIAS | 107, 173, 61.7%) : :
T PR | | EOSEEE Lo - 1 1
| RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 |
I . , I 108] 72| -333%) I SO 245 |
I_ (Quejasdelusuario) ___ ___ (Y (N [ [ I
1 1
CONTROVERSIAS 106 70 -34.0% | Participacién 55% |
L 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electronica 59 59 0.0%
Gestidon Redeco (Cobranza) 37 4 -89.2% - =
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 10 7 -30.0%
En 47 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DICTAMEN 2 2 0.0% P . ' P 9 .
una reclamacion de Consupago, de éstos, 24 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA (v} 0 o
concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (o] (o] - .
. . de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o (o] - 4 Sorgppase
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (o] (0] . |
........... 3_ 3
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus 2 22 2
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
£ < = ) og N 8 o 8 I =
o S 9 a w0 o = =t o ©
[} © o Y=
TOP 10 £ 3 ? K] 3¢ (o S 25 Q S
> 2 £ 32 g © < O = =
Z O [ X0 N [ S >
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE . g 8 e 2
. © @® =]
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: @ E T

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

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

o, 52% f! 2% £

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART

Entre 18 a 29 afios 1 1.4%

Entre 30 a 39 afios 7 9.7%

12 n ol Entre 40 a 49 afos 22 30.6%
N s o o [ 3 E 2 E = A

§ E % g Lg? s e g % ,E Entre 50 a 59 afios 14 19.4%
& [ s B = T [ c .

s Zv g x p g 3 2 = E Entre 60 a 69 afios 15 20.8%
2 g o = 3 i

S a g o Entre 70 a 79 anos 13 18.1%

8 & H 5
8 s Més de 80 afios 0 0.0%

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

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

PRODUCTO I N p—
TOTAL 08 100.0 72 100.0 -33.3
Crédito personal 51 472 39 542 -23.5
Crédito de némina 32 296 23 319 -28.1 Crédito para adultos mayores
Crédito para adultos mayores (pensionados - (pensionados o jubilados) fue el
R 9 83 4 56 -55.6 producto que porcentualmente
o jubilados) tuvo una mayor disminucién.
Gestion de Cobranza (REDECO) 1 09 2 2.8 100.0
Resto de Productos 15 139 4 56 -
1/ Incluye: Crédito al auto, 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 indice de Rec.lamacién” ey Resolucién Favorable Tiempol de Rgspuesta
(por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023

23.2
@ /\\ 17

Consupago - - 15 gl@
Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a partir

INSTITUCION E{

de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici; enC y de REUNE
3/ El indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
ciones Firm Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA ASUNTOS REGISTRADOS
AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto 2022 2023 Var.
2023 TOTAL 59,680 53,086 -11.0%
Sanciones Firmes Consultas 46,836 39,490 -15.7%
Incumplimlentos o faltas al proceso Controversias: 12,844 13,596 5.9%
de atencion a usuarios de - Aclaraciones 8,065 7,185 -10.9%
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 4,779 6,411 34.1%

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

cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Medio de Recepcién mm

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Teléfono 7,924 8,649 9.1%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades o .
P
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 g agina de internet ! 3616 SeLcoe
Correo electrénico 1,256 1,263 0.6%
ﬂ CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 59 60 1.7%
% CONDUSEF-Gestién ordinaria 17 8 -52.9%
®
E Resto 3,587 -100.0%
g TOTAL T
(3}

Concluidos 12135 13,044 95.9%
En tramite 709 552 41%
*Informacién al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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

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

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

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

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

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

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

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

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

FINAL

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

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

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
5 IDATU**
INSTITUCION izaci6 ici 5
CEE o on _ Conar
A FINAL)
ELECTRONICA CONCILIACION INTEGRAL (DEL
PROCESO)

1 Arrendadora y Factor Banorte 8.67 10.00 9.20 0.00 0.00 0.00 9.20
2 GM Financial de México 9.33 8.00 8.80 0.00 0.00 0.00 8.80
3 Cetelem 8.8 823 8.58 0.00 0.00 0.00 8.58
4 STM Financial 7.83 875 8.20 0.00 0.00 0.00 8.20
€0 » 5  Consupago 842 725 795 000 0.00 000 7.95
6 Fisofo 8.09 7.50 7.86 0.00 0.00 0.00 7.86
7 Santander Inclusion Financiera 7.27 8.50 7.76 0.00 0.00 0.00 7.76
8 Invex Consumo 6.99 8.53 7.60 0.03 0.00 0.00 7.58
9 Ford Credit de México 6.89 7.60 7.7 0.05 0.00 0.00 7.12
10 Opcipres 574 7.67 6.51 0.00 0.00 0.00 6.51

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 38 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

DATOS

Peso del

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

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

CALIFICACION FINAL

El puntaje 84.21 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

Puntos
Obtenidos*

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 19 (0] 0.00 35.00 M
r 4 —
\o Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 19 261 13.74 4.43
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 19 0 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
[T1]
d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 19 2 10.53 14.78
4 Calificacion del proceso 100.00 84.21
9 SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
. Ty MAXIM
ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 19 0 0.00 0.00

[ é céunisiu!ago"

84.21/10 = 8.42 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 202

Peso del
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador

(Puntos)

Calificacién del proceso 100.00

DATOS

) indice de
Atendidos | Considerados
asuntos

El puntaje 72.50 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

Puntos
Obtenidos*

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

o - 15.00 1 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 1 1 1.00 12.50
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 1 1 100.00 0.00
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. na 15.00 1 (0] 0.00 15.00 M

z posible sanciéon
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 1 0 0.00 30.00 [Z[

[

g Cénnisiu!ago'

72.50 /10 = 7.25 de calificacién

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

minimo - valor maximo) ]

PONDERACION PROCESO
DE LAS Gestién Electrénica

Periodo: Abril-junio de 2023

Ponderacién

Calificacion

(valor minimo — valor de célculo) ) / (valor

CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién | 7.25 ‘ X ‘ 0.4 ‘ 2.90

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 7.95
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

STM FINANCIAL

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
STM FINANCIAL

PANORAMA GENERAL

PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER

L (Quejas del usuario)

E_ RECLAMACIONES i 235: 199: -15.3%J: i S T M F | N A N C | AL 258

CONTROVERSIAS 231 197 14.7% Participacién 5.8%
e e e e e e e o e e e ] o o o o o o o 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 28 19 -321%
Gestion Redeco (Cobranza) 188 172 -8.5% = 7
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 15 6 -60.0%
En 90 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DICTAMEN 4 2 -50.0% p' ) delp R 9 R .
una reclamacién de STM Financial, de éstos, 27 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 .
concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [} 0 5 .
. , STM FINANCIAL  delas quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o (0]

TOTAL |27 2se] e B R A S

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

Tepic(Nay)

TOP 10

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

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

0,
- ssﬂ 42%
I

Puebla(Pue) |

Tlalpan(CDMX)
Ecatepec(Méx)

Iztapalapa(CDMX)

Benito Juarez(Q.
Roo)

San Luis Potosi(SLP)
Alvaro

Obregén(CDMX)

Guadalajara(Jal)

Guadalupe(NL)

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

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afios 0 0.0%
Entre 30 a 39 afios 50 251%

5 0.0 S5 0.0 00|

= . c o 5 " N ° 3 o Entre 40 a 49 anos 66 332%

i H g g e ki & 2 2 e

E -g' E ] & .g 2 E < g Entre 50 a 59 afios 50 251%

© A= ]

g § 3§ ON@ESEN. 5 frd -

s z 3 5 s S Entre 60 a 69 anos 25 12.6%

g 3 s g

2 @ @ w Entre 70 a 79 afios 8 4.0%

s o

s o

_g Mas de 80 afios 0 0.0%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o
0,
Arbitraje, entre otros procesos juridicos. TOTAL 100.0%

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

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

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 235 100.0 199 100.0 -15.3
Gestion de Cobranza (REDECO) 178 75.7 156 78.4 12.4
Crédito al auto fue el producto que
porcentualmente tuvo una mayor
Crédito al auto 49 209 30 15.1 -38.8 =P disminucién.

. P Tarjeta de crédito fue el producto que
Tarjeta de crédito 2 0.9 6 3.0 200.0 =p porcentualmente tuvo un mayor

crecimiento.

Crédito personal 2 09 3 1.5 50.0

Resto de Productos 4 17 4 20
1/ Incluye: Arrendamiento financiero, 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)
indi ion? Resolucién Favorable i
INDICADOR Indice de Rec.lamacmn |DATU3/ Tlempol de Re_spuesta
(por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023

29.2

STM FINANCIAL - . ‘j;/‘ 2 Jl

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.

13

INSTITUCION E{

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici; encC y de REUNE

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

Regist de Informacion de Unidad Especiaizada (REUMER

ASUNTOS REGISTRADOS
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA

AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto

2023
TOTAL
Sanciones Firmes Consultas [ (] -
Col versias: -
Incumplimlentos o faltas al proceso ntro ias: o °
de atencion a usuarios de - Aclaraciones o] 0 -
CONDUSEF (LPDUS :
( P Reclamaciones o] 0 -
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). *Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,

Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

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

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

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

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

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

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

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

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

FINAL

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

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

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
5 IDATU**
INSTITUCION izaci6 ici 5
CEE o on _ Conar
A FINAL)
ELECTRONICA CONCILIACION INTEGRAL (DEL
PROCESO)

1 Arrendadora y Factor Banorte 8.67 10.00 9.20 0.00 0.00 0.00 9.20
2 GM Financial de México 9.33 8.00 8.80 0.00 0.00 0.00 8.80
3 Cetelem 8.8l 823 8.58 0.00 0.00 0.00 8.58
STM FINANCIAL D> & STM Financial 7.83 8.75 8.20 0.00 0.00 0.00 8.20
5 Consupago 8.42 7.25 7.95 0.00 0.00 0.00 7.95
6 Fisofo 8.09 7.50 7.86 0.00 0.00 0.00 7.86
7 Santander Inclusion Financiera 7.27 8.50 7.76 0.00 0.00 0.00 7.76
8 Invex Consumo 6.99 8.53 7.60 0.03 0.00 0.00 7.58
9 Ford Credit de México 6.89 7.60 7.17 0.05 0.00 0.00 7.12
10 Opcipres 574 7.67 6.51 0.00 0.00 0.00 6.51

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 38 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 6 (0] 0.00 35.00 M
£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 6 40 6.67 9.87
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
30.00 6 (] 0.00 30.00 m

(no motivado/no fundado/no soportado)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 6 2 33.33 3.47

Calificacion del proceso 100.00 78.34

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

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

GESTION ELECTRONICA

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

El puntaje 78.34 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[STM FINANCIAL 78.34/10 =7.83 de calificacién]

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

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador — Suntes
. ' indice de Obtenidos*
(Puntes)

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

. . . . 15.00 1 (o] 0.00 15.00
citatorio a Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 1 1 1.00 12.50

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

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

posible sancién 15.00 1 0 0.00 15.00

CONCILIACION
NN N

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 1 0 0.00 30.00

Calificacién del proceso 100.00

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

[STM FINANCIAL 87.50 /10 = 8.75 de calificacién

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

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacion

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 8.75 ‘ ' ‘ 0.4 ‘ 3.50

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.20
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

cetelem

= Plus responsables, ensemble

amoure s eamias [
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
CETELEM
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
e e T-—————-— T————= | 1
!AsESORIAS | 141 340| 1411%| :
L L L Lo | 1
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1
| . . 1 1761 255 44.9%| ]
L (Quejas del usuario) 1 I | |
CONTROVERSIAS 174 250 43.7% :
1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 58 102 75.9%
Gestion Redeco (Cobranza) 99 129 30.3% = =
. DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 17 19 11.8%
TS (572 BETNE ; / — En 96 municipios del pais se registran al menos
una reclamacion de Cetelem, de éstos, 33 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA o
L L M concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [} 0 o c et
i i 2N oot N de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - 12
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o o

"""""""" 8. 8
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la 7
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses. 5 5 5
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
= ) o) < < < 5 < o %
© o°
3 z E s 3 s 5 s °3 =
c © = [a] = [a] = [a] T > =
] c © o ] o 5 o S5 B
Q = 3 =3 ] 9 0 IS4 2o N o
O © ] c = @ d) c © o 2
a - g \© @ Q — © 0% 9 __
@ 5 9 > &g Q 25 =
. N O a A @ © 35 g
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE £ 2 & [ £
e © ) N N
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: v z

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

.—| Num. de Reclamaciones
("8 %deFavomble DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

= / ‘ 54% 6%
20 BN 4
|

/ RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
7 7 7 iy 6
' " 'l ll II 5 5 5 Entre 18 a 29 afios 26 10.2%
Entre 30 a 39 afios 82 32.2%
= 3 3 c P o c g N T Entre 40 a 49 anos 53 20.8%
z 2 8 o ) - S £ & o -
g £ s g 3 : g ~§ g 'g Entre 50 a 59 afios 55 21.6%
g § g g g i
8 % g S Entre 60 a 69 afios 27 10.6%
2 & 2 3
2 s 2 [ Entre 70 a 79 afos 12 47%
? s ° s
= = g . ~
g Més de 80 afios 0 0.0%

) Area Juridica Defensoria
) wrea de Condusef.do/nde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Legal Gratuita o TO L _Ioo o%
Arbitraje, entre otros procesos juridicos. .

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

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

debido al redondeo de decimales.



JHACIENDA | @@ 22 | Qce

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO 222 | 2028 |
TOTAL 176 100.0 255 100.0 449
Crédito al auto 106 60.2 176 69.0 66.0
Gestion de Cobranza (REDECO) 61 347 66 259 8.2

Crédito con garantia prendaria fue el
Crédito con garantia prendaria 1 0.6 3 12 200.0 =p producto que porcentualmente tuvo un
mayor crecimiento.
Resto de Productos 8 4.5 10 39 -

1/ Incluye: Crédito personal, Crédito de némina, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
e
PERIODO 2023 2023 2023 2023
32.8

I ] \ 24.1 A
cete em e 7° ®

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

INSTITUCION a

de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici en C y de REUNE
3/ El indice de fio de i6n a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Sancion mes Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA ASUNTOS REGISTRADOS
AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto 2023
2023 TOTAL 32.8%
Sanciones Firmes Consultas -9.8%
Incumplimientos o faltas al proceso Controversias: 139 263 89.2%
de atenclon a usuarlos de = Aclaraciones 27 18 -33.3%
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 12 245 118.8%

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

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

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). UNE 197.6%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades ;o P
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 g CCNPUEE=EICE gesien cleairentes) 56 100 78.6%
Correo electrénico 4 8 350.0%
a Teléfono 36 14 -61.1%
% CONDUSEF-Gestion ordinaria 0 6 -
=
E Resto -100.0%
] TOTAL “m 89.2%
O

Concluidos 871%
En tramite 0 34 12.9%
*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 informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger alin mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

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

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

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

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

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

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

~ Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico
CALIFICACION P 9 4 P

FINAL

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

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

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

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
5 IDATU**
INSTITUCION izaci6 ici 5
CEE o on _ Conar
A FINAL)
ELECTRONICA CONCILIACION INTEGRAL (DEL
PROCESO)

1 Arrendadora y Factor Banorte 8.67 10.00 9.20 0.00 0.00 0.00 9.20
2 GM Financial de México 9.33 8.00 8.80 0.00 0.00 0.00 8.80
Reetelem ) 3 Cetelem 8.81 8.23 858 0.00 0.00 0.00 8.58
4 STM Financial 7.83 8.75 8.20 0.00 0.00 0.00 8.20
5 Consupago 8.42 7.25 7.95 0.00 0.00 0.00 7.95
6 Fisofo 8.09 7.50 7.86 0.00 0.00 0.00 7.86
7 Santander Inclusién Financiera 727 8.50 7.76 0.00 0.00 0.00 7.76
8 Invex Consumo 6.99 8.53 7.60 0.03 0.00 0.00 7.58
9 Ford Credit de México 6.89 7.60 7.7 0.05 0.00 0.00 7.12
10 Opcipres 574 7.67 6.51 0.00 0.00 0.00 6.51

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 38 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

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

Peso del

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

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

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 49 (0] 0.00
r 4 —
\o Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 49 755 15.41
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 49 (] 0.00
(no motivado/no fundado/no soportado)
[T1]
d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 49 o] 0.00
4 Calificacion del proceso 100.00
c SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
. Ty MAXIM
ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 49 0 0.00

CALIFICACION FINAL

Puntos
Obtenidos*

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 202

Peso del
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador

(Puntos)

Calificacién del proceso 100.00

DATOS

) indice de
Atendidos | Considerados
asuntos

El puntaje 82.25 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

Puntos
Obtenidos*

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

o - 15.00 10 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 10 7 0.70 16.25
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 10 6 60.00 6.00
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. na 15.00 10 (0] 0.00 15.00 M

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

= Pius rosponsab

[ R cetelem

82.25 /10 = 8.23 de calificacién

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

minimo - valor maximo) ]

PONDERACION PROCESO
DE LAS Gestién Electrénica

Periodo: Abril-junio de 2023

Ponderacién

Calificacion

(valor minimo — valor de célculo) ) / (valor

CALIFICACIONES
POR PROCESO

Conciliacién | 8.23 ‘ ' ‘ 0.4 ‘ 3.29

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.58
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

gMm| FINANCIAL

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
. PANORAMA GENERAL
GM FINANCIAL DE MEXICO

PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
e b === T————=—== To——== | 1
!AsEsORIAS | 257} 312 21.4%) : :

o | L L | 1 |
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 1
1 ) ) | 303) 249 -17.8%| | FINANCIAL 561 |
[ (Quepseslusueits) [ [ [ d I I
| 1
CONTROVERSIAS 296 247 -16.6% | Participacién 12.6% |
e e e e e e e o e e e ] o o o o o o o 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 17 103 -12.0%
Gestion Redeco (Cobranza) 143 128 -10.5% = 7
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 36 6 -55.6%
En 107 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DICTAMEN 6 1 -83.3% p delp R g .
una reclamacion de GM Financial de México, de 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 1 0.0% éstos, 36 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [} 0 5 .
- = n @ FINANCIAL de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o o - ¥ E

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

Puebla(Pue) |
Ledn(Gto)

TOP 10

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

.—| NUm. de Reclamaciones

(-9 %deFavorable | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

_L N 0
I

o
T X
cho
@ >
a%
go
3g
33
z

Iztapalapa(CDMX) |
Atizapan de
Zaragoza(Méx)

Hermosillo(Son)
Mérida(Yuc) O'!
Chihuahua(Chih) U'I
[7,]
Aguascalientes(Ags) N

Cuauhtémoc(CDMX)

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

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afios 15 6.0%
~ Entre 30 a 39 afios 71 28.5%
3 . m Entre 40 a 49 afios 49 19.7%
5 g g 2 g 5 2 s b £ Entre 50 a 59 afios 59 23.7%
2 S 5 © 2 ® ] g % %
S = = s 3 g E o 3 4
o £ o o 3 1 g Entre 60 a 69 afios 35 14.1%
c 3 c ] 3 o
£ © g H ¢
-g T;; § Entre 70 a 79 afios 18 7.2%
g O ]
E g $ Mas de 80 afios 2 0.8%
TOTAL 249 100.0%

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

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

debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO N -
TOTAL 303 100.0 249 100.0 -17.8

Crédito al auto fue el producto que

Crédito al auto 170 56.1 123 49.4 -27.6 =p porcentualmente tuvo una mayor
disminucién.

Gestion de Cobranza (REDECO) 15 38.0 108 43.4 -6.1

Arrendamiento financiero fue el
Arrendamiento financiero 1 0.3 2 0.8 100.0 =p RICOHCLO ?rl\‘:yz‘r)r:::fenélr‘:ir:\f:}e tavolur
Resto de Productos 17 56 6 6.4 -

1/ Incluye: Crédito hipotecario, Crédito personal, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
INDICADOR indice de Recllamacién” T Resolucién Favorable Tiempo‘ de R?Spuesta
(por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023

383

_/\A 24

gm| FINANCIAL

10

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

INSTITUCION a

de 2023.
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici en C y de REUNE
3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Sanciones Firmes Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA ASUNTOS REGISTRADOS
AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto 2022 Var.
2023 TOTAL -23.7%
Sanciones Firmes Consultas
Incumplimientos o faltas al proceso Controversias: 177 135 =23.7%
de atenclon a usuarlos de = Aclaraciones 0 (] -
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 177 135 -237%

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

cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Medio de Recepcwn mm_

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 14.4%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades P
Correo electrénico o
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 46 23 50.0%
Teléfono 13 8 -38.5%
Resto

Concluidos 100.0%
En tramite (o] o 0.0%

CONTROVERSIAS

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

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

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

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

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

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

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

~ Penalizacién por Dictamen miti . En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico
CALIFICACION po ctamenes emitidos. q y P

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

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

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

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
5 IDATU**
INSTITUCION i 5
CEE o on _ Conar
A FINAL)
ELECTRONICA CONCILIACION INTEGRAL (DEL
PROCESO)

1 Arrendadora y Factor Banorte 8.67 10.00 9.20 0.00 0.00 0.00 9.20
Fuancias P GM Financial de México 9.33 8.00 880 0.00 0.00 0.00 8.80
3 Cetelem 8.81 8.23 8.58 0.00 0.00 0.00 8.58
4 STM Financial 7.83 8.75 8.20 0.00 0.00 0.00 8.20
5 Consupago 8.42 7.25 7.95 0.00 0.00 0.00 7.95
6 Fisofo 8.09 7.50 7.86 0.00 0.00 0.00 7.86
7 Santander Inclusién Financiera 727 8.50 7.76 0.00 0.00 0.00 7.76
8 Invex Consumo 6.99 8.53 7.60 0.03 0.00 0.00 7.58
9 Ford Credit de México 6.89 7.60 7.7 0.05 0.00 0.00 7.12
10 Opcipres 574 7.67 6.51 0.00 0.00 0.00 6.51

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 38 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 53 (0] 0.00 35.00 M

£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 53 335 6.32 10.14
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 53 0 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 53 2 3.77 18.13

Calificacion del proceso 100.00 93.27

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

GESTION ELECTRONICA

. Ty MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 53 0 0.00 0.00
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL

El puntaje 93.27 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ FINANCIAL 9327/10=9.33de calificacién]

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

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador _ : Suntes
. ' indice de Obtenidos*
(Puntes)

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

. . . . 15.00 5 g 60.00 0.00
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 5 2 0.40 20.00
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 5 (] 0.00 15.00 [Z[
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. L. 15.00 5 (0] 0.00 15.00 M

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

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 80.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ FINANCIAL 80.00 /10 = 8.00 de calificacién

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

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacion

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 8.00 ‘ ' ‘ 0.4 ‘ 3.20

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.80
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La CONDUSEF presenta |a Ficha Estadistica enero-junio 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

4% BANORTE

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
ARRENDADORA Y FACTOR BANORTE

PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
FTTT T T T T T T T T T | T-==77=— T=T==—7 A 1
:ASESORiAS : 15: 1-7: 6 3%: : :
S Y Y A SRS Looooooo boooooeoo Looooo | 1 1
| RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 > |
16 247 1443.8%
L (Quejas del usuario) : : : "JI : ap BANORTE 264 :
—————————————————————————————————————————— I I
CONTROVERSIAS 15 246 1540.0% | Participacién 59% |
L 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electronica 7 6 -14.3%
Gestion Redeco (Cobranza) 4 240 5900.0% = 7
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 4 0 -100.0%
En 112 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DICTAMEN 1 (] -100.0% P . .. P 9
una reclamacién de Arrendadora y Factor 60%
SEILIEUID 13 EE AR o 1 - Banorte, de éstos, 31 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (o] (0] o .:
. . 13 13 ' BAN D RTE de |as quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o] (0] o
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (o] (0] S e
s || [ —_
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la 7
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses. 5
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera I
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
s ¢ &8 § 2 § § 2 § 3
a s © a T z 2 > a Z
°0 o T [s] o S g g o 2
= o © c 2 ] % @ © &
= 0 o © © - Q 1 Q fid
<o & 3 2 B % 5 &y
< = ] i =) O ]
UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE 8 3 [ o & = &
N

ATENDIERON RECLAMACIONES:

.—| Num. de Reclamaciones
(-9 %deFavorable | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
1 1 1

1 1
*—o @ @ o @ o P 100% ™ n

diA o% h 4
RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

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

Entre 18 a 29 afios 0 0.0%
1 1] 1 lll
él ;J % % lg 3 5 Entre 30 a 39 afios 0 0.0%
. o o 7 , . " Entre 40 a 49 anos 49 19.8%
5 £ 2 5 3 g
£ = B 2 5 b} 2 Entre 50 a 59 afios 99 40.1%
3 o b3 € s 5 8
v o ] n ]
a 3 o N &
2 o g Entre 60 a 69 afios 99 40.1%
© o
- T
o g Entre 70 a 79 afios 0 0.0%
a
é Mas de 80 afios 0 0.0%
(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o
Arbitraje, entre otros procesos juridicos. TO L 247 100.0%

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

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

debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO | o2 [ 20 [

TOTAL 16 100.0 247 100.0 1443.8
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0.0 228 923 -
Crédito de némina 0 0.0 6 2.4 -

L ) . Crédito personal fueron los productos
Credito hipotecario 6 375 4 1.6 -33.3 =P que porcentualmente tuvieron una
mayor disminucién.

Tarjeta de crédito 3 18.8 3 1.2 0.0
Resto de Productos 7 438 6 2.4 -

1/ Incluye: Crédito personal, Crédito al auto, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
INDICADOR indice de Rec.lamacién” oy Resolucién Favorable Tiempol de Re_spuesta
M (por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023
g 14.3
s 4% BANORTE A -
2 - - 00 29 @
E (L
(")) Nota: No incluye el comparativo del A
Z IDATU de 2022, debido a que se llevé a —
cabo un cambio en la Metodologia a partir
de 2023,
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las ias inici; encC y de REUNE

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

Regist de Informacion de Unidad Especiaizada (REUMER

ASUNTOS REGISTRADOS

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA

AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto
2023
TOTAL

Sanciones Firmes Consultas Y Y o

Incumplimientos o faltas al proceso Controversias: o o -
de atenclon a usuarlos de - Aclaraciones o 9] =

CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 0 0 _
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). *Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

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

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

OBJETIVO

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

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

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

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

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

~ Penalizacién por Dictamen. miti . En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico juridica
CALIFICACION po ctamenes emitidos q y P J

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

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

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

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
: IDATU**
INSTITUCION i s 5
CEE o on _ Conar
A FINAL)
ELECTRONICA CONCILIACION INTEGRAL (DEL
PROCESO)

fesanorte P 1 Arrendadora y Factor Banorte 8.67 10.00 9.20 0.00 0.00 0.00 9.20
2 GM Financial de México 9.33 8.00 8.80 0.00 0.00 0.00 8.80
3 Cetelem 8.81 8.23 8.58 0.00 0.00 0.00 8.58
4 STM Financial 7.83 8.75 8.20 0.00 0.00 0.00 8.20
5 Consupago 8.42 7.25 7.95 0.00 0.00 0.00 7.95
6 Fisofo 8.09 7.50 7.86 0.00 0.00 0.00 7.86
7 Santander Inclusién Financiera 727 8.50 7.76 0.00 0.00 0.00 7.76
8 Invex Consumo 6.99 8.53 7.60 0.03 0.00 0.00 7.58
9 Ford Credit de México 6.89 7.60 7.7 0.05 0.00 0.00 7.12
10 Opcipres 574 7.67 6.51 0.00 0.00 0.00 6.51

NJA: 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 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 38 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 4
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 4

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

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 4

Calificacion del proceso 100.00

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. N MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 4

GESTION ELECTRONICA

DATOS

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

(o]

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

El puntaje 86.73 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

Puntos

0.00 35.00 M

17.25 173

0.00 3000 [V]

0.00 20.00 m

0.00 0.00

[3 BANORTE 86.73/10 = 8.67 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi )
. ' ndice de Obtenidos*

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

. . . . 15.00 o]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 o
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 (]
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una 15.00 o
z posible sancion :
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 0

Calificacién del proceso 100.00

o

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

Puntos

0.00 15.00 [V]
0.00 2500 [V]
0.00 15.00 [V]
0.00 1s.00 [V]
0.00 3000 [V]

[3 BANORTE 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 PROCESO Ponderacion

DE LAS Gestién Electrénica

8.67

Calificacion

5.20

CALIFICACIONES
POR PROCESO

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

Conciliacién |1o.oo‘ )¢ ‘ 0.4 ‘ 4.00

9.20



