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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 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
b [ bt T-——=—=——-— T————= | 1
!AsEsORIAS | 258| 275 6.6%] : :
L L L_______ L d 1 1
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 1
1 ) ) | 197| 126 -36.0%]| | S 401 |
[ (QuocHlusve) e [ b d I I
CONTROVERSIAS 194 19 -38.7% : Participacién 4£.9% :
—— i ———————— 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 125 94 -24.8%
Gestion Redeco (Cobranza) 50 7 -86.0% = =
_ DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 19 18 -5.3%
TS (572 BETNE = = e En 62 munlmplos' ’ el pais se registran a' menos
una reclamacién de Consupago, de éstos, 26 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA ) 2 -
concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (o) (0} o .
. . de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - 6 6
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS [} 0 Consupago

] ool o IR S 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
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DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

.—| Num. de Reclamaciones
(-9 %deFavorable | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
18

“ ‘”‘”!!
I

Chihuahua (Chih) 'l'g
San Salvador (Hgo) "‘
Aguascalientes (Ags)

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

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
4 Entre 18 a 29 afos 2 1.6%
5 p .
Entre 30 a 39 afios 17 13.5%
E 5 5 8 ':5 8 < 2 £ 2 Entre 40 a 49 afios 40 31.7%
€ g g b ] g H 2 > @
& § ¢ ¥ 5 & & ; £ 2
2 g 2 3 ) g § Entre 50 a 59 afios 22 17.5%
] -
s o ‘o =
3 § H 2 Entre 60 a 69 afios 24 19.0%
o w ‘n H
] o ]
g 8 = Entre 70 a 79 afios 20 15.9%
Q0
= Mas de 80 afios 1 0.8%

(*) 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 2 [ 20 |

Var.(%)
Ci ciol

TOTAL 197 100.0 126 100.0 -36.0

Crédito personal 99 503 73 579 -26.3

Crédito de némina 62 31.5 37 29.4 -40.3

crédi = . dq Crédito para adultos mayores fue el

rédito para adultos mayores (pensionados - 86 7 56 58.8 L 2 producto que porcentualmente tuvo

o jubilados) ’ ’ a una mayor disminucién.

Gestion de Cobranza (REDECO) 1 0.5 4 32 300.0

Resto de Productos” 18 91 5 4.0 -
1/ Incluye: Crédito al auto, Servicio en suscursal y/o UNE, 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 Reclamacién? ey Resolucién Favorable Tiempo de Respuesta
(por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023

INSTITUCION E{

A
_ 24.8 17
Consupago - - @
1% (&
Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a partir
de 2023.
2/ indice Tri lici ) de las ias inici; en Condusef y de REUNE. Si la institucién no cuenta con il ion de i no se calcula el indice de Reclamacién.

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

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 V.
TOTAL 17,317 96,370 -17.9%

2023
Sanciones Firmes Consultas 90,391 71,130 -21.3%

Incumplimlentos o faltas al proceso Controversias: 26,926 25,240 -6.3%
de atencion a usuarios de - Aclaraciones 17,21 13184 -23.4%
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones oVIS] 12,056 241%

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

derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). Medio de Recepcién mm
ar.

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Teléfono 16,334 15,714 -3.8%

Nota: Se las i i en el Buré de Entidades Pesiing ¢l ek 6 6873 .

Financieras (BEF) al cierre del 2023 g ! M0
g Correo electrénico 2,598 2,540 -22%
a CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 124 94 242%
% CONDUSEF-Gestién ordinaria 29 19 -34.5%
& Sucursales 7,835 0 100.0%
=
Z ToTAL 25526 | 25060 | 3%
(3}

Concluidos 25,472 24,210 95.9%
En tramite 1,454 1,030 41%

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

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger 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.

HACIENDA | &) # oy ; Aos @

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 9.01 10.00 9.41 0.00 0.00 0.00 9.41
2 GM Financial de México 910 9.56 9.28 0.00 0.00 0.00 9.28
3 Santander Inclusion Financiera 8.69 10.00 9.22 0.00 0.00 0.00 9.22
4 Ford Credit de México 9.38 8.01 8.83 0.05 0.00 0.00 8.78
5 Fisofo 8.46 871 8.56 0.00 0.00 0.00 8.56
6 Opcipres 818 8.83 8.44 0.00 0.00 0.00 8.44
7 STM Financial 918 7.25 8.41 0.00 0.00 0.00 8.41
8 Cetelem 8.02 873 8.30 0.00 0.00 0.00 8.30
9 Invex Consumo 8.56 7.90 8.29 0.00 0.00 0.00 8.29
0. > 10 Consupago 5.80 6.00 0.00 0.00 0.00 5.88

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones que se reporton en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.0% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

DATOS

Peso del
Puntos

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

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

£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 13 15 8.85 9.69
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 13 2 15.38 0.00
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 13 4 30.77 13.85

Calificacion del proceso 100.00 58.54

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 13 1 7.69 0.50

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

El puntaje 58.04 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ @g 58.04 /10 = 5.80 de calificacién]
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 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

GESTION ELECTRONICA

. . . . 15.00 1 g 300.00 0.00
citatorio a Audiencia)
Informes no Razonados 25.00 1 2 2.00 0.00
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 3 0 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 3 0 0.00 30.00

Calificacién del proceso 100.00

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

[ @g 60.00 /10 = 6.00 de calificacién

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

CONCILIACION
NN XN

minimo - valor maximo) ]

riodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacién

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 6.00 ‘ X ‘ 0.4

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

i nva Consumo

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
INVEX CONSUMO
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
e b === T————=—== To——== | 1
!AsESORIAS | 149 610,  309.4%) : :
o | L L | 1 |
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 = 1
0y

L _ _(Quejasdelusuario] _ _____ St TR ! INVEX consumo 136 |
| - 1
CONTROVERSIAS 287 739 157.5% | Participacién  INVeX consumo 16.6% |
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1

Gestion Ordinaria 63 8 -87.3%

Gestion Electrénica 0 263 =

Gestion Redeco (Cobranza) 214 430 100.9% = 7
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 10 38 280.0%
TS (572 BETNE A - TEG En 155 munlc!?los del pais se registran al menos
una reclamacion de Invex Consumo, de éstos, 33 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA -50.09
2 L S0 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 2 0 -100.0% - . .
. . e las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 o . 52 INVEeX consumo quej
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o (0]

Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizadaporla | & "t
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus 257 23 22
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

(CDMX)

X
>
[a}
S

TOP 10

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

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

o
I

Tijuana (BC) |

Benito Juarez
Cuauhtémoc

Torredn (Coah) :

15
3 )
0 =}
b ! s
] 3
2 s
O
w

Iztacalco (CDMX) C-D.

Iztapalapa (CDMX) |
Zapopan (Jal)
Guadalajara (Jal)

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

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afos 55 7.3%
Entre 30 a 39 afios 178 23.7%
14
12 n n 10 Entre 40 a 49 afos 169 225%
8 8 ® ] £ 2 K 2 2 g
= 5 2 o -
H 2 g 2 8 5 5 % g § Entre 50 a 59 afios 159 212%
2 " E S > 3 g § F 3
H 5 K w & Entre 60 a 69 afos 162 21.6%
= 3 3 g
§' g % Entre 70 a 79 afios 28 3.7%
- 2 g s de 80 ar
H Mas de afos 0 0.0%
s

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o
0,
Arbitraje, entre otros procesos juridicos. TOTAL 751 100.0%

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

=
Invex Consumo

PRODUCTO Var.(%)

TOTAL 295 100.0 751 100.0 154.6

Gestion de Cobranza (REDECO) 205 69.5 411 54.7 100.5

. d adi Tarjeta de crédito fue el producto

Tarjeta de credito 77 261 314 418 307.8 =p que porcentualmente tuvo un

Crédito personal 3 1.0 7 09 1333 mayor crecimiento.

Resto de Productos” 10 34 19 25 -
1/ Incluye: Crédito hipotecario, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

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

-
I nve)( Consumo

INSTITUCION E{

67.6

A
— 63.8

13

- - A 12 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.

2/ indice Tri ici ) de las

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

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA

AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN
2023

Sanciones Firmes

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

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

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM).

Nota: Se las i i en el Buré de Entidades
Financieras (BEF) al cierre del 2023

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS
Tipo de Asunto

TOTAL

Consultas 21,066 18,005 -14.5%

Controversias: 14,400 19,004 32.0%

Aclaraciones 12,997 (0] -100.0%

Reclamaciones 1,403 19,004 1254.5%
T T T

Teléfono 12,997 17,094 315%

CONDUSEF-SIGE gestion electronica 552 951 72.3%

UNE 814 948 16.5%

CONDUSEF-Gestién ordinaria -70.3%

TOTAL 14,400 19,004 32.0%

Concluidos 14,400 19,004 100.0%

CONTROVERSIAS

En tramite 0 0 0.0%

*Informacion al cierre del 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger alin mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.

en Condusef y de REUNE. Si la institucién no cuenta con ii ion de i no se calcula el indice de Reclamacién.
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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 9.01 10.00 9.41 0.00 0.00 0.00 9.41
2 GM Financial de México 910 9.56 9.28 0.00 0.00 0.00 9.28
3 Santander Inclusion Financiera 8.69 10.00 9.22 0.00 0.00 0.00 9.22
4 Ford Credit de México 9.38 8.01 8.83 0.05 0.00 0.00 8.78
5 Fisofo 8.46 871 8.56 0.00 0.00 0.00 8.56
6 Opcipres 818 8.83 8.44 0.00 0.00 0.00 8.44
7 STM Financial 918 7.25 8.41 0.00 0.00 0.00 8.41
8 Cetelem 8.02 873 8.30 0.00 0.00 0.00 8.30
inveX oo P~ 9 Invex Consumo 8.56 7.90 8.29 0.00 0.00 0.00 8.29
10 Consupago 5.80 6.00 5.88 0.00 0.00 0.00 5.88

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones que se reporton en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.0% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

DATOS
Puntos

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 57 (0] 0.00 35.00 M

Peso del

£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 57 539 9.46 9.33
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 57 0 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 57 25 43.86 1.23

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 57 0 0.00 0.00

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

El puntaje 85.55 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[invex Consumo  85.55 /10 = 8.56 de calificacic’m]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

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

X . . X 15.00 7 8 14.29 9.29
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 7 7 1.00 12.50
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 7 1 14.29 12.86
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. na 15.00 8 1 12.50 14.38

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

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 79.02 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[Inve)( Consumo 79.02 /10 = 7.90 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) ]

riodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacién

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 7.90 ‘ )¢ ‘ 0.4 ‘ 3.16

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.29
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 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 b === T————=—== To——== | 1
|ASESORIAS | 335 586,  74.9%) : :
o | L L | 1 |
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1 |
| . . 1 378| 499 32.0%l ] ]
[ (QuocHlusve) e L R I a I
CONTROVERSIAS 37N 485 30.7% : Participacién ~ Rcetelem B2% |
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 130 189 45.4%
Gestion Redeco (Cobranza) 209 257 23.0% = =
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 32 39 21.9%
TS (572 BETNE e - TR En 132 municipios del pais se registran al menos
una reclamacion de Cetelem, de éstos, 34 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA o
L L M concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [} 0 5 C et
i i 2N oot N de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o o 20

e || 6

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

-
W

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

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

TOP 10

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

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

LA
I

Mérida (Yuc)

Puebla (Pue)

%
cY
c =
5
T o
S
o 1)
® 3
2n

Coyoacan (CDMX) |

Zapopan (Jal) |
Querétaro (Qro)
Iztapalapa (CDMX)

Santa Catarina (NL)

Gustavo A. Madero
(CDMX)

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

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afos 50 10.0%
6 Entre 30 a 39 afios 145 291%
0
s 8 2 s 2 ] 5 5 £ & Entre 40 a 49 afios 92 18.4%
€ © o k1 o = ﬂ ] [7] g
$ 05 I I QEEESESES 5 5 ANE 5
o o 3 : g © 5 Entre 50 a 59 afios 109 21.8%
c] & © 3 c =
s = ] g S
g B H = Entre 60 a 69 afios 69 13.8%
Q o T Q
3 H s [
8 s § g Entre 70 a 79 afios 34 6.8%
Q0
> 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 499 HRIEHE

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 378 100.0 499 100.0 32.0
Crédito al auto 232 61.4 320 64.1 37.9
Gestion de Cobranza (REDECO) 120 317 143 287 19.2
Crédito personal 13 34 14 2.8 7.7

s ’ . Crédito con garantia prendaria fue el
Credito con garantia prendaria 1 03 9 1.8 800.0 =p producto que porcentualmente tuvo un
mayor crecimiento.
Resto de Productos” 12 32 13 26 -
1/ Incluye: Crédito de némina, Crédito hipotecario, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
indi i6n? Resolucién Favorable i
INDICADOR indice de Rec.lamacmn IDATU3/ Tlempol de Re_spuesta
(por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023

25.7

cetelem “e ) A 19
= Plus respansables, ensemble o \
— 19 (<)
Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a

cabo un cambio en la Metodologa a partir

INSTITUCION E{

de 2023.
2/ indice Tri lici ) de las ias inici; en Condusef y de REUNE.
3/ El indice de fio de i6n a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).
Sancio! s 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
2023 TOTAL 0.2%
Sanciones Firmes Consultas -22.8%
Incumplimientos o faltas al proceso Controversias: 328 &£79 £6.0%
de atenclon a usuarlos de - Aclaraciones 66 29 -56.1%
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 262 450 71.8%

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

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

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). UNE 93.5%

Nota: Se las i i en el Buré de Entidades Bz 2

Financieras (BEF) al cierre del 2023 CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 128 187 46.1%
g Teléfono 84 59 -29.8%
ﬂ Correo electrénico 7 18 157.1%
g CONDUSEF-Gestién ordinaria o 6 -
o
E Pagina de internet -100.0%
z ToTAL BT
(3}

Concluidos 100.0%
En tramite 0 o] 0.0%

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

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger 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 9.01 10.00 9.41 0.00 0.00 0.00 9.41
2 GM Financial de México 910 9.56 9.28 0.00 0.00 0.00 9.28
3 Santander Inclusion Financiera 8.69 10.00 9.22 0.00 0.00 0.00 9.22
4 Ford Credit de México 9.38 8.01 8.83 0.05 0.00 0.00 8.78
5 Fisofo 8.46 871 8.56 0.00 0.00 0.00 8.56
6 Opcipres 818 8.83 8.44 0.00 0.00 0.00 8.44
7 STM Financial 918 7.25 8.41 0.00 0.00 0.00 8.41
Reetelem p | g Cetelem 8.02 8.73 830 0.00 0.00 0.00 8.30
9 Invex Consumo 8.56 7.90 8.29 0.00 0.00 0.00 8.29
10 Consupago 5.80 6.00 5.88 0.00 0.00 0.00 5.88

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones que se reporton en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.0% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

Peso del DATOS
Puntos

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 37 (0] 0.00 35.00 M

£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 37 562 15.19 5.89
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 37 2 5.41 19.46
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 37 (0] 0.00 20.00 m

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 37 1 2.70 0.18

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

El puntaje 80.17 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ R cetelem so17/10-8024e calificacién]

GESTION ELECTRONICA

= Pius responsables, ensembic
................. [

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

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 n ©) 81.82 10.91
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 n 4 0.36 20.45
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 n 3 27.27 10.91
[ __ |
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 87.27 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

== Pius responsables, ensemble.

[ ’ cetelem 87.27 / 10 = 8.73 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) ]

riodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacién

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 8.73 ‘ ' ‘ 0.4

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

STM FINANCIAL

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE PANORAMA GENERAL
STM FINANCIAL

PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
mTs———s TooTToT i 1 1
!AsEsORIAS | 107, 10, 2.8%)

__________________ e OSSO | P

L (Quejas del usuario)

N T | STM FINANCIAL |

CONTROVERSIAS 408 339 -16.9% Participacién  STM FINANCIAL 5.5%
L 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electronica 43 43 0.0%
Gestion Redeco (Cobranza) 343 287 -16.3% = =
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 22 9 -59.1%
En 121 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DICTAMEN 8 3 -62.5% p' . . P . g. B
una reclamacién de STM Financial, de éstos, 30 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 -100.0%
° 5 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (o] (o] - .
. , STM FINANCIAL  delas quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o (o] - 16
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (o] (0] o
TOTAL 524 452  -13.7%] e
| tota | os2] s 100,10
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 8 . 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
=l ) X 3 5 a o Q =3 )
g 3 3 3 o z 2 3 3 L
© = a [a) o2 = ) @ [a) S5 X
5 o (S) (©) a5 3 &5 SR ©) 02z
S = o ] 5 24
TOP 10 5 3 £ oz 2§ 33 ¥ ¢ g8
© > ] o <®) 8 g™ o8 3 e
5 3 a g 2 s . 6 2 &
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE 8 % a2 < 3 é 2 =
< o 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

LN A
I

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afios 7 2.0%
2 -
Entre 30 a 39 afios 87 25.4%
- c L] o c o © * L] = o~
g E 5 3 E k: 3 B g 2 Entre 40 a 49 anos 107 31.3%
H 3 ® o © £ ~'§ & 2
o 3 e " 5 5 a H F £ Entre 50 a 59 afios 87 25.4%
c 3 = 7= © =
g z = ] ® ~
E o é & Entre 60 a 69 anos 47 13.7%
g w o)
g § Entre 70 a 79 afios 7 2.0%
o
> 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 342 100:0%

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 2 | 2 [
TOTAL 417 100.0 342 100.0 -18.0
Gestion de Cobranza (REDECO) 325 779 262 76.6 -19.4
Crédito al auto fue el producto que
porcentualmente tuvo una mayor
Crédito al auto 78 187 59 17.3 -24.4 =P disminucién.

. P Tarjeta de crédito fue el producto que
Tarjeta de crédito 3 0.7 9 26 200.0 =p porcentualmente tuvo un mayor
crecimiento.

Crédito personal 2 0.5 3 09 50.0
Resto de Productos” 9 22 9 26 -

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 1 i6n? Resolucién Favorable i
INDICADOR indice de Rec. amacién IDATUB/ Tlempol de Re_spuesta
(por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023
34.6

STM FINANCIAL - - 5;/‘ L

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

INSTITUCION E{

2/ indice Tri ( ici ) de las ias inici en Condusef y de REUNE. Si la institucién no cuenta con i i6n de i no se calcula el indice de Reclamacién.

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

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 134 134 0.0%
Incumplimlentos o faltas al proceso Controversias: o) 101 31.2%
de atencion a usuarios de - Aclaraciones 28 42 50.0%
CONDUSER(CRDUSE) Reclamaciones 49 59 20.4%

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

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

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 0.0%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades
Financieras (BEF) al cierre del 2023 g Sucursales 6 30 400.0%
Pagina de internet 7 15 N43%
a Correo electrénico 3 10 2333%
% Teléfono 12 2 -833%
=
E Resto -83.3%
s ToTAL I T —
O

Concluidos 100.0%
En tramite 0 0 0.0%
*Informacion al cierre del 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger adn 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 9.01 10.00 9.41 0.00 0.00 0.00 9.41
2 GM Financial de México 910 9.56 9.28 0.00 0.00 0.00 9.28
3 Santander Inclusion Financiera 8.69 10.00 9.22 0.00 0.00 0.00 9.22
4 Ford Credit de México 9.38 8.01 8.83 0.05 0.00 0.00 8.78
5 Fisofo 846 8.71 8.56 0.00 0.00 0.00 8.56
6 Opcipres 818 8.83 8.44 0.00 0.00 0.00 8.44
STH FINANCIAL B> T STM Financial 9.18 7.25 8.41 0.00 0.00 0.00 8.41
8 Cetelem 8.02 873 8.30 0.00 0.00 0.00 8.30
9 Invex Consumo 8.56 7.90 8.29 0.00 0.00 0.00 8.29
10 Consupago 5.80 6.00 5.88 0.00 0.00 0.00 5.88

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones que se reporton en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.0% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacion.

(**) EI IDATU corresponde al cierre del 2023 (octubre-diciembre). 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: octubre-diciembre 2023)

DATOS
Puntos

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

Peso del

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 1o 8.46 9.92
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
30.00 13 (] 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 16.92

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

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

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

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

[STM FINANCIAL 91.85/10 =9.18 de calificacién]

GESTION ELECTRONICA

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)
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 1 g 300.00 0.00
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 (] 0.00 15.00 [Z[
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. na 15.00 3 (0] 0.00 15.00 M

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

Calificacién del proceso 100.00

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

[STM FINANCIAL  72.50/10 = 7.25 de calificacién

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

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

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 7.25 ‘ )¢ ‘ 0.4 ‘ 2.90

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.41
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero -diciembre 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 b === T————=—== To——== | 1
!AsEsORIAS | 362| m|  -a17%) : :
o | L L | 1 = |
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 . 1
I ) ) I 729] 76 -1.8%| I = Opcipres 927 I
[ (QuocHlusve) e [ b I I
| ) 1
CONTROVERSIAS 726 73 -1.8% | Participacién ~ Soecieres mn3%
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1

Gestion Ordinaria 1 (0] -100.0%

Gestion Electrénica 212 100 -52.8%

Gestion Redeco (Cobranza) 457 586 28.2% = =
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 56 27 -51.8%
TS (572 BETNE 5 = — En 203 municipios i pais se rfeglstran a’ menos
una reclamacién de Opcipres, de éstos, 42 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA -100.09
L & et concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (o) 0 = ,% Opcipres .
. . — de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 -
24
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o o

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

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

(CDMX)
(CDMX)

TOP 10

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

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

P9 66%
A0
I

Culiacén (Sin) ‘®
:—l
]
—
o

Benito Juarez
Naucalpan de
Juarez (Méx)
Cuauhtémoc

<
©
o
S
c
]
e
5
2

Guadalajara (Jal) |
Zapopan (Jal)
Tlalnepantla de Baz
(Méx)
Iztapalapa (CDMX)
Gustavo A. Madero
(CDMX)

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 n 1.5%
7 & Entre 40 a 49 afios 17 2.4%
9 g o s ° s N ] ° & Entre 50 a 59 afios 78 10.9%
2 = 5 2 9 1 5 3 £ &
3 £ £ g 2 = ] ) g Iz .
a S Z" % E $ § § o Entre 60 a 69 anos 388 54.2%
g £ 2 2 5
3 § 5 Entre 70 a 79 afios 200 27.9%
) ]
E g Mas de 80 afios 22 31%

TOTAL 76 100.0%

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 | w2 | wm |
TOTAL 729 100.0 716 100.0 -1.8
Gestion de Cobranza (REDECO) 453 62.1 580 81.0 28.0
Crédito personal 164 225 75 10.5 -54.3
Crédito para adultos mayores (pensionados
‘Ubilad 37 51 31 43 -16.2
OJL,J I ados) o Crédito de némina fue el producto
Crédito de némina 70 926 24 34 -65.7 =P que porcentualmente tuvo una
Resto de Productos” 5 07 6 08 ) mayor disminucién.
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
M (por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023
g 35.2
Q L= . 25.1
§ = Opcipres /A\/A 16
Y da ¢ ]
E - - 4 15 @
(")) Nota: No incluye el comparativo del
Z IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a partir
de 2023,
2/ indice Tri ( ici ) de las ias inici en Condusef y de REUNE. Si la institucién no cuenta con i i6n de i no se calcula el indice de Reclamacién.

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

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA ASUNTOS REGISTRADOS

AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto 2022 2023 Var.
2023 TOTAL 40,327 28,393 -29.6%

Sanciones Firmes Consultas 26,319 19,078 -27.5%

Incumplimientos o faltas al proceso Controversias: 14,008 9,315 -33.5%
de atencion a usuarios de - Aclaraciones 11,205 6,572 -413%
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 2,803 2,743 -21%

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

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

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Teléfono 5,783 5,306 -82%

Nota: Se las sancii i en el Buré de Entidades . )

Financieras (BEF) al cierre del 2023 Pagina deinternet 8 3159 SRR
g Correo electrénico 1,282 726 -43.4%
a CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 215 100 53.5%
g CONDUSEF-Gestion ordinaria 38 23 -39.5%
(°]
IE Resto 6,682 1 -100.0%
g TOTAL 14,008 9,315 -33.5%
(3]

Concluidos 12,608 8,969 96.3%

En tramite 1,400 346 3.7%
*Informacion al cierre del 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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

2 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 9.01 10.00 9.41 0.00 0.00 0.00 9.41
2 GM Financial de México 910 9.56 9.28 0.00 0.00 0.00 9.28
3 Santander Inclusion Financiera 8.69 10.00 9.22 0.00 0.00 0.00 9.22
4 Ford Credit de México 9.38 8.01 8.83 0.05 0.00 0.00 8.78
5 Fisofo 8.46 8.71 8.56 0.00 0.00 0.00 8.56
Bopcipres P @ Opcipres 8.18 8.83 8.44 0.00 0.00 0.00 8.44
7 STM Financial 918 7.25 8.41 0.00 0.00 0.00 8.41
8 Cetelem 8.02 873 8.30 0.00 0.00 0.00 8.30
9 Invex Consumo 8.56 7.90 8.29 0.00 0.00 0.00 8.29
10 Consupago 5.80 6.00 5.88 0.00 0.00 0.00 5.88

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones que se reporton en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.0% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

Peso del

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

DATOS

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

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 16 (0] 0.00
r 4 —
\o Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 16 128 8.00
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 16 1 6.25
(no motivado/no fundado/no soportado)
[T1]
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer" 20.00 16 1 6.25
d i dministrativas (obligaci de h
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 ° 16 0 0.00

CALIFICACION FINAL

El puntaje 81.76 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

Puntos
Obtenidos*

3500 [V]

10.20

17.81

18.75

0.00

[ PAOpcipres  81.76/10 = 818 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

Peso del DATOS

Calificacién del proceso 100.00

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

. . . . 15.00 6 2 33.33
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 6 0 0.00
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 6 4 66.67
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. L. 15.00 2 (0] 0.00

z posible sanciéon
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 2 0 0.00

El puntaje 88.33 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

Puntos
Obtenidos*

13.33

25.00

5.00

[ %Opcipres 88.33 /10 = 8.83 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) ]

riodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacién

DE LAS Gestién Electrénica

Calificacion

CALIFICACIONES
POR PROCESO

Conciliacién | 8.83 ‘ X ‘ 0.4

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

‘ 3.53

8.44

R N
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 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
| [ B T-=——= A 1
!AseEsoRrias | n9| 9] 50.4%) :
e, L L - 1
1 RECLAMACIONES 1 | 1 |
1 . . | 282] 337]| 19.5%| |
[ (GUEESCEIUETE) [ [ [ [
CONTROVERSIAS 279 328 17.6% :
1
Gestion Ordinaria 57 7 -87.7%
Gestion Electrénica 5 79 1480.0%
Gestion Redeco (Cobranza) 205 209 2.0% = =
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 2 33 175.0%

e % n o En 151 municipios del pais se registran al menos
o 0
una reclamacion de Fisofo, de éstos, 51 60% ’

SOLICITUD DE DEFENSORIA -100.09
1 0 [ 5100:0% concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA ) 1 - o el
) ) mais = némina e las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 B} 13 quej
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 .
"""""" - 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 -6 6
derechos e intereses. 5 5
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
T L) B3 c T ° 3 S 3 )
= L 3 @ = ) S o) Ex &
© T = = c ] © 9 s
2 25 [ o @ o 5= 2 c
oy ®E = = Q S a0 £ sa k]
© o £ ] @ o) S © O = 59 9
© 25 o Q 0 o = (<] o=
ke £4 i £ K o 2 2 o
2 © © = 3
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE 8 e ol g o
S
N

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

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

e, ; ‘ 72%
| ‘ Q 28%

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

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
> Entre 18 a 29 afios 3 0.9%
5 4 i f 6 q
. 1 -
; / X 4 Entre 30 a 39 afios n 33%
3 H © © = g ) 2 2 5 A
£ 9 E 2 2 = 8 s s 5 Entre 40 a 49 afios 3 92%
[} o 3 K] = <] © 2 w |4
[¥] S ] I © c o o
o ] E £ s > Entre 50 a 59 afos 61 18.1%
] z 3 £ °
< < [
s ) g Entre 60 a 69 afios 161 47.8%
$ g Entre 70 a 79 afios 70 20.8%
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
Arbitraje, entre otros procesos juridicos. TOTAL 337 100.0%

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

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

debido al redondeo de decimales.



PRODUCTO

TOTAL
Gestion de Cobranza (REDECO)

Crédito personal

Crédito de némina

Crédito para adultos mayores (pensionados
o jubilados)

Resto de Productos

54 Sesr ANOS
HACIENDA w ‘w'u.'*

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)
Ol
100.0 337 100.0 19.5
69.5 199 591 1.5
135 79 23.4 107.9
Crédito de némina fue el producto que
149 40 19 -4.8 - porcentualmente tuvo una disminucion.
18 16 A7 220.0 = Crédito para adultos mayores fue el
producto que porcentualmente tuvo un
mayor crecimiento.
0.4 3 0.9 -

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

indice de Reclamacién?

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)

Resolucién Favorable

3/ Tiempo de Respuesta
INDICADOR (por cada 10 mil Contratos) L2l (%) (DiEs inefailes]
PERIODO 2023 2023 2023 2023

INSTITUCION E{

353

313 A 15
= 14 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.
2/ indice Tri lici ) de las en Condusef y de REUNE. Si la institucién no cuenta con il ion de no se calcula el indice de Reclamacién.
3/ El indice de fio de i6n a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).

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

Sanciones Firmes

Incumplimlentos o faltas al proceso
de atencion a usuarios de 100.0%
CONDUSEF (LPDUSF)
Numero de multas firmes durante el cierre del 2023 (aun cuando puedan
derivarse de asuntos registrados en afos anteriores).
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM).

Nota: Se las en el Buré de Entidades

Financieras (BEF) al cierre del 2023

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS
Tipo de Asunto

TOTAL

Consultas

Controversias:

Aclaraciones

oo @ o
o o @ o
'

Reclamaciones

*Informacién al cierre del 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger 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

2 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 9.01 10.00 9.41 0.00 0.00 0.00 9.41
2 GM Financial de México 910 9.56 9.28 0.00 0.00 0.00 9.28
3 Santander Inclusion Financiera 8.69 10.00 9.22 0.00 0.00 0.00 9.22
4 Ford Credit de México 9.38 8.01 8.83 0.05 0.00 0.00 8.78
II*E Omina > s FiSOfO 8.46 807‘ 8-56 o.oo o.oo o.oo a.ss
6 Opcipres 818 8.83 8.44 0.00 0.00 0.00 8.44
7 STM Financial 918 7.25 8.41 0.00 0.00 0.00 8.41
8 Cetelem 8.02 8.73 8.30 0.00 0.00 0.00 8.30
9 Invex Consumo 8.56 7.90 8.29 0.00 0.00 0.00 8.29
10 Consupago 5.80 6.00 5.88 0.00 0.00 0.00 5.88

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones que se reporton en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.0% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

DATOS

Peso del
Puntos

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

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

£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 19 128 6.74 10.96
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 19 1 5.26 19.74
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 19 1 5.26 18.95

Calificacion del proceso 100.00 84.64

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

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

El puntaje 84.64 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[més Qnomma 84.64 /10 = 8.46 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 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 6 4 66.67 1.67
citatorio a Audiencia)
Informes no Razonados 25.00 6 1 0.17 22.92
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 6 3 50.00 7.50

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

posible sancién 15.00 4 0 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 4 0 0.00 30.00

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 87.08 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

CONCILIACION

R N

[m@m 87.08 /10 = 8.71 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) ]

riodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacién

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 8.71 ‘ ' ‘ 0.4

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =
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LS 'I\Hl
La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 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
|_____’ ______________ | T-——=7=7—7— T-——=—7— | e 1
!AsEsORIAS | 84| m| 321%) W 8,210
L L __ Lo a

L (Quejas del usuario)

I

!

| RECLAMACIONES 1 1 1 1 1
! 302 127 -S7%I ! | Ford Credit 238

[

i

CONTROVERSIAS 280 107 -61.8% Participacién &t |Fordcredit 2.9%
L 1
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 20 27 35.0%
Gestion Redeco (Cobranza) 230 55 -76.1% = =
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 30 25 -16.7%
En 59 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DICTAMEN 20 17 -15.0% P g . P g' .
una reclamacién de Ford Credit de México, de 61%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 1 0.0% éStOS, 23 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 2 100.0% . q
) ) n | Ford Credit de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o] o =
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0]
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la B |
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus 5 e S
derechos e intereses. 4 4.
[ SO 3. 3 3 3
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera L 8 b L T e
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros J J J J ................. J
= 5 = c = i N = o =
g 3 2 % § g ¢ S P
c a o j5=3 c = B — Qo N =
© ) Q as g 9 50 © ] g 5
TOP 10 8 ¢ 2 % § & 85 2 88 3
a g iy 00 £ S o < 8= —
© A —
L N (0] @ o O ‘; 3 <
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE % 3 Z 8 2 <
O O

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

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

E v
& O,
‘ < 0 W 41%
20 : |

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

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afos 7 55%
s 3 I"I — 2 i Entre 30 a 39 afios 45 35.4%
L 0.0
* o c s o o o w ] ] ~
g ﬁ § % E § E § % '_5' Entre 40 a 49 anos 43 33.9%
5 = 3 9 ko
F 3 e § . 2 6 5 2 2 Entre 50 a 59 afios 13 10.2%
E : & & 3 & 5
g % ° % Entre 60 a 69 afios 14 11.0%
3 g 5
4 2 g H Entre 70 a 79 afios 5 3.9%
& b 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 127 100.0%

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.



| Ford Credit

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 302 100.0 127 100.0 -57.9
Crédito al auto 81 26.8 86 67.7 6.2
Gestion de Cobranza (REDECO) 216 715 3] 244 -85.6

K Crédito personal fue el producto que
Crédito personal 4 13 6 4.7 50.0 P porcentualmente tuvo un mayor

1 crecimiento.
Resto de Productos 1 03 4 31 -

1/ Incluye: Créditos solidarios y/o grupal, Tarjeta de crédito, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
indi ion% Resolucién Favorable i
INDICADOR Indice de Rec.lamacmn IDATUSI Tlempol de Rgspuesta
(por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023

5.3
& | Ford Credit .

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

14.6

A/A ° a'@ !

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

INSTITUCION E{

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

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA ASUNTOS REGISTRADOS

AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto 2022 2023 \%
2023 TOTAL 26,024 26,589 2.2%

Sanciones Firmes Consultas 25,692 26,528 3.3%

Incumplimientos o faltas al proceso Controversias: 332 61 -81.6%
de atencion a usuarios de - Aclaraciones 287 7 -97.6%
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 45 54 20.0%

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

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

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electronica 68.8%

Nota: Se las i i en el Buré de Entidades
Financieras (BEF) al cierre del 2023

CONDUSEF-Gestion ordinaria 29 24 -17.2%

Centro de atencion telefénica 0 6 -
Correo electrénico 251 3 -98.8%
Teléfono -97.2%

Concluidos 93.4%

CONTROVERSIAS

En tramite 0 4 6.6%

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

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger 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 9.01 10.00 9.41 0.00 0.00 0.00 9.41
2 GM Financial de México 910 9.56 9.28 0.00 0.00 0.00 9.28
3 Santander Inclusion Financiera 8.69 10.00 9.22 0.00 0.00 0.00 9.22
@ e P & Ford Credit de México 9.38 8.01 8.83 0.05 0.00 0.00 8.78
5 Fisofo 846 8.71 8.56 0.00 0.00 0.00 8.56
6 Opcipres 818 8.83 8.44 0.00 0.00 0.00 8.44
7 STM Financial 918 7.25 8.41 0.00 0.00 0.00 8.41
8 Cetelem 8.02 8.73 8.30 0.00 0.00 0.00 8.30
9 Invex Consumo 8.56 7.90 8.29 0.00 0.00 0.00 8.29
10 Consupago 5.80 6.00 5.88 0.00 0.00 0.00 5.88

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota E Se presentan solamente las Instituciones que se reporton en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.0% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

encuentra en las siguientes hojas.



(| HACIENDA | @@ 22588 | Ford Credit

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

DATOS

Peso del
Puntos

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 9 (0] 0.00 35.00 M
£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 9 93 10.33 8.80
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
30.00 9 (] 0.00 30.00 m

(no motivado/no fundado/no soportado)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 9 (] 0.00 20.00 m

Calificacion del proceso 100.00 93.80

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 9 0 0.00 0.00

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

El puntaje 93.80 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[@ | Ford Credit  93.80 /10 = 9.38 de calificaciér]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)
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 6 5] 83.33 10.83
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 6 3 0.50 18.75
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 6 1 16.67 12.50
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. na 15.00 5 7 140.00 8.00

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 80.08 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[@ | Ford Credit  80.08 /10 = 8.01 de calificacién]

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

Periodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacién

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 8.01 ‘ ' ‘ 0.4

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

& 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——== |
!AsEsORIAS | 18| 346, 1822.2%) : :
o | L L | 1 |
I RECLAMACIONES ] 20! A e ! .& S k d 421 |
L (Quejas del usuario) : : : . OJI : antander :
CONTROVERSIAS 19 75  294.7% : Participacién & santander 5% |
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1

Gestion Ordinaria 0 0
Gestion Electrénica 6 56 833.3%
Gestion Redeco (Cobranza) 13 15 15.4% = 7
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 0 4 -
TS (572 BETNE ; 5 P En 39 municipios de '?als se registran a mel??s
; una reclamacioén de Santander Inclusion 60%
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 . 9 ancanaer que)
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o (0]

TOTAL |38 <2l 1007.9% |

Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la 5
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

Pachuca (Hgo) bl
Tlalpan (CDMX) N

Tlahuac (CDMX) »
Ixmiquilpan (Hgo) w

5 a® 5 g i~ o)

I o 8 £ e =

T o b=t > 8= o ©

TOP 10 g TE B £8 E 3

s £g & e e 3
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE =& 3 £
3
T

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

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

‘45%£ 55% n

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

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afios 10 13.3%
Entre 30 a 39 afios 18 24.0%
y 00| Entre 40 a 49 afios 14 18.7%
S a g a s T ] 3 S ]
= 3 & £ H = % = s [ Entre 50 a 59 afios 20 26.7%
z a 5 2 2 S = g @ 5
] = a £ Entre 60 a 69 afnos 8 10.7%
] S o )
& = ° o
o (-] o ~
g a 8 Entre 70 a 79 afios 5 6.7%
o b3 Mas de 80 afios 0 0.0%

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

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

debido al redondeo de decimales.



HACIENDA | € 2 | ¢ Santander

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 20 100.0 75 100.0 275.0 Tarjeta de Crédito fue el producto que
Tarjeta de crédito . A0 = J—_— GG porcentualmente tuvo un mayor

crecimiento.

Credito personal 2 10.0 7 93 250.0
Crédito solidario y/o grupal fue el
Créditos solidarios y/o grupal 7 35.0 4 53 -42.9 P producto que porcentualmente tuvo
una disminucién.
Resto de Productos” 3 15.0 7 93 -
1/ Incluye: Crédito al auto, Crédito de némina, Crédito empresarial, 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
M (por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023
g 36.2
O 20.0
5 & Santander A
2 23 @ 16
= - - A
= (L
(")) Nota: No incluye el comparativo del
Z IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a partir
de 2023.
2/ indice Tri ( ici ) de las ias inici en Condusef y de REUNE. Si la institucién no cuenta con i i6n de i no se calcula el indice de Reclamacion.
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).
Sancione! Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA = cELbos E sl
AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto
2022 TOTAL

Sanciones Firmes Consultas o o -

Incumplimientos o faltas al proceso Controversias: 1 2 100.0%

de atenclon a usuarlos de - Aclaraciones 0 (o] -

CONDUSERKEEDUSE) Reclamaciones 1 2 100.0%

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

derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Medio de Recepc")n mm-

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 100.0%

Concluidos 100.0%

Nota: Se las i i en el Buré de Entidades
Financieras (BEF) al cierre del 2023

CONTROVERSIAS

En tramite 0 0 0.0%
*Informacion al cierre del 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger 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 izaci6 ici 5
CEE o on _ Conar
A FINAL)
ELECTRONICA CONCILIACION INTEGRAL (DEL
PROCESO)

1 Arrendadora y Factor Banorte 9.01 10.00 9.41 0.00 0.00 0.00 9.41
2 GM Financial de México 910 956 9.28 0.00 0.00 0.00 9.28
< santander P 3 Santander Inclusién 8.69 10.00 9.22 0.00 0.00 0.00 9.22
4 Ford Credit de México 9.38 8.01 8.83 0.05 0.00 0.00 8.78
5 Fisofo 8.46 8.71 8.56 0.00 0.00 0.00 8.56
6 Opcipres 818 8.83 8.44 0.00 0.00 0.00 8.44
7 STM Financial 918 7.25 8.41 0.00 0.00 0.00 8.41
8 Cetelem 8.02 873 8.30 0.00 0.00 0.00 8.30
9 Invex Consumo 8.56 7.90 8.29 0.00 0.00 0.00 8.29
10 Consupago 5.80 6.00 5.88 0.00 0.00 0.00 5.88

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones que se reporton en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.0% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

DATOS

Peso del
Puntos

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 3 (0] 0.00 35.00 M
£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 3 32 10.67 8.60
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
30.00 3 (] 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 13.33

Calificacion del proceso 100.00 86.93

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 86.93 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[& Santander  86.93/10 = 8.69 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 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 6] (o] 0.00 15.00
citatorio a Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 0 0 0.00 25.00

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 (6} (] 0.00 15.00

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

posible sancién 15.00 0 0 0.00 15.00

CONCILIACION
NN RANN

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 0 0 0.00 30.00

Calificacién del proceso 100.00

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

[ & Santander 100.00 /10 = 10.00 de calificacién

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

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

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

8.69 5.22

Conciliacién |1o.oo‘ )¢ ‘ 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.22
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 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 | 477, 589 23.5%) : :
o | L L | 1 |
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 1
1 : , I 551] 515| -6.5%I| I FINANCIAL 1,106 |
[ (QuocHlusve) (I [ | J I I
CONTROVERSIAS 537 509 -5.2% : Participacién FINANCIAL 13.4% |
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1
Gestion Ordinaria 2 (o} -100.0%
Gestion Electrénica 198 201 1.5%
Gestion Redeco (Cobranza) 280 273 -2.5% = =
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 57 35 -38.6%
TS (572 BETNE = = G En 152 munlcu?l'os de pals'se re?lstran a’ |:nenos
una reclamacion de GM Financial de México, de 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 1 0.0% éstos, 39 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [} 0 5 .
< = 19 FINANCIAL de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o

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

T T T A .

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)
Chihuahua (Chih) ©
rermostoson [
Iztacalco (CDMX) =
io
o

g8 € 1] ° 3 g
o © < o £ ]
g E o+ RS -
TOP 10 : : 28 s 58 4
& 3 5 A
~ © S o
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE e © “ 3

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

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

‘44%! 56% n

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

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afos 37 7.2%
Entre 30 a 39 afios 146 28.3%
Entre 40 a 49 afios 10 21.4%
T 3 e o 3 2 & g 3 8
£ G 3 2 H E 8 2 “ o Entre 50 a 59 afos 105 20.4%
& & z & & T g 5 & 8
o o § s o 'S Entre 60 a 69 afos 71 13.8%
£ 8 £ ° 5
- e A
g g g Entre 70 a 79 afios 41 8.0%
5 5 v
$ g z Mas de 80 afios 5 1.0%

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 Var.(%)
TOTAL 551 100.0 515 100.0 -6.5
2 Crédito al auto fue el producto que
Crédito al auto 317 57.5 254 49.3 -19.9 =p porcentualmente tuvo una disminucion.
Gestion de Cobranza (REDECO) 207 376 225 4377 8.7

Arrendamiento financiero fue el

. . . producto que porcentualmente tuvo un
Arrendamiento financiero 2 0.4 7 1.4 250.0 =p it s

Resto de Productos” 25 45 29 56 -

1/ Incluye: Crédito personal, Crédito hipotecario, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
indi ion? Resolucién Favorable i
INDICADOR Indice de Recllamacmn |DATU3/ Tlempo‘ de R?Spuesta
(por cada 10 mil Contratos) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023 2023

gm| FINANCIAL

31.0
20.4
/A—\\A 19 n

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 Tri lici ) de las ias inici; en Condusef y de REUNE.
3/ El indice de fio de i6n a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).
Sancion 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 -13.3%
Sanciones Firmes Consultas
Incumplimientos o faltas al proceso Controversias: 286 248 =13.3%
de atenclon a usuarlos de 100.0% Aclaraciones 0 0 -
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 286 248 -13.3%

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

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

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 0.5%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades P
Financieras (BEF) al cierre del 2023 Ceriee EleeienEs 62 37 -40.3%
Teléfono 23 8 -65.2%
CONDUSEF-Gestién ordinaria 2 0 -100.0%
Resto

ToTAL TR

Concluidos 100.0%

CONTROVERSIAS

En tramite 0 0 0.0%

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

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger 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 9.01 10.00 9.41 0.00 0.00 0.00 9.41
Fanciac P GM Financial de México 9.10 9.56 9.28 0.00 0.00 0.00 9.28
3 Santander Inclusion Financiera 8.69 10.00 9.22 0.00 0.00 0.00 9.22
4 Ford Credit de México 9.38 8.01 8.83 0.05 0.00 0.00 8.78
5 Fisofo 8.46 871 8.56 0.00 0.00 0.00 8.56
6 Opcipres 818 8.83 8.44 0.00 0.00 0.00 8.44
7 STM Financial 918 7.25 8.41 0.00 0.00 0.00 8.41
8 Cetelem 8.02 873 8.30 0.00 0.00 0.00 8.30
9 Invex Consumo 8.56 7.90 8.29 0.00 0.00 0.00 8.29
10 Consupago 5.80 6.00 5.88 0.00 0.00 0.00 5.88

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

Nota E Se presentan solamente las Instituciones que se reporton en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.0% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacion.

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

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

DATOS

Peso del
Puntos

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 44 (0] 0.00 35.00 M

£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 44 336 7.64 10.42
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 44 1 2.27 25.57
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 44 6] 0.00 20.00 m

Calificacion del proceso 100.00 90.99

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 44 0 0.00 0.00

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

El puntaje 90.99 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ FINANCIAL 90.99/10 =9.10 de calificacién]
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 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

GESTION ELECTRONICA

. . . . 15.00 ©) 2 22.22 13.89
citatorio a Audiencia)
Informes no Razonados 25.00 9 0 0.00 25.00 [Z[
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 9 2 2222 1.67

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

posible sancién 15.00 2 0 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 2 0 0.00 30.00

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 95.56 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ FINANCIAL 95.56 /10 = 9.56 de calificacion

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

CONCILIACION
R X

minimo - valor maximo) ]

riodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacién

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 9.56 ‘ ' ‘ 0.4 ‘ 3.82

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.28
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 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 : 25: 27: 3 8%: : :
S Y Y A SRS Looooooo boooooeoo Looooo | 1 1
| RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 > 1
0,
L (Quejas del usuario) : 32: 482: 1406.3%| : ap BANORTE 509 :
—————————————————————————————————————————— I I
CONTROVERSIAS 30 479  1496.7% | Participacién st =anorTE 6.2% |
L 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electronica 9 n 22.2%
Gestion Redeco (Cobranza) 14 467 3235.7% = 7
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 7 1 -857%
En 152 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DICTAMEN 2 2 0.0% P . .. P 9
una reclamacién de Arrendadora y Factor 60%
SEILIEUID 13 EE AR o 1 - Banorte, de éstos, 33 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (o] (0] o .:
. 5 « BAN D RTE de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o] o o 18 17
..... 1
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o o - ¥ 6
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la 10 10
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
) S = 3 < T Bl < o 53
g ) =} p o 5 b p < 2
= Oz @© [a] c =4 = [a) = [a]
5 82 £ 2 g $ g o 8 o
TOP 10 ‘- I S-S R T N S R
E g ® g e 3 & 2 3
Pe © N = © @
UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE & 3 = g g 9 S
O N > O
ATENDIERON RECLAMACIONES: 2

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

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

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afios 0 0.0%
X T ~
[0, m m x q 0 Entre 30 a 39 afios 0 0.0%
% ] s 2 g ] 2 2 8 s 2
£ ¢ 5 3 E 2 ] 2 < ‘§ Entre 40 a 49 afos 37 77%
= ® o o S 3 T z s °
o o c ~
A ,‘3 o v - 3 E = E Entre 50 a 59 afios 148 30.7%
3 g ) = z F
c = T ] =
§ § a g Entre 60 a 69 anos 186 38.6%
H ‘ E
?,, g z Entre 70 a 79 afios m 23.0%
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
Arbitraje, entre otros procesos juridicos. TO L 482 100.0%

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 32 100.0 482 100.0 1406.3
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0.0 449 932 -
Crédito hipotecario 9 281 m 23 22.2
e e Crédito de némina fue el producto que
Crédito de némina 2 63 8 1.7 300.0 = porcentualmente tuvo un mayor
crecimiento.
Tarjeta de crédito d
L 8 2500 6 2 25.0 =) Tarjeta de crédito fue el producto que
v porcentualmente tuvo una
Resto de Productos 13 40.6 8 17 - disminucién.

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)
pargy e mentle  sompo s
PERIODO 2023 2023 2023 2023
143

4% BANORTE

INSTITUCION E{

0.0 A 27 @ 21
- 3

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

de 2023.
2/ indice Tri ) de las en Condusef y de REUNE. Si la institucién no cuenta con il i6n de no se calcula el indice de Reclamacién.
3/ El indice de fio de a (IDATU) al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).

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

Sanciones Firmes

Incumplimlentos o faltas al proceso
de atencion a usuarios de -
CONDUSEF (LPDUSF)
Numero de multas firmes durante el cierre del 2023 (aun cuando puedan
derivarse de asuntos registrados en afos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM).

Nota: Se las en el Buré de Entidades

Financieras (BEF) al cierre del 2023

Registro de Informacién de unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS

Tipo de Asunto

TOTAL

Consultas
Controversias:

Aclaraciones

o o @ o
o o @ o
'

Reclamaciones

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

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

FINAL

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

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

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

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

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

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

Keeanorte P 1 Arrendadora y Factor Banorte 9.01 10.00 9.41 0.00 0.00 0.00 9.41
2 GM Financial de México 9.10 9.56 9.28 0.00 0.00 0.00 9.28
3 Santander Inclusién Financiera 8.69 10.00 9.22 0.00 0.00 0.00 9.22
4 Ford Credit de México 9.38 8.01 8.83 0.05 0.00 0.00 8.78
5 Fisofo 8.46 8.71 8.56 0.00 0.00 0.00 8.56
6 Opcipres 8.18 8.83 8.44 0.00 0.00 0.00 8.44
7 STM Financial 9.18 7.25 8.41 0.00 0.00 0.00 8.41
8 Cetelem 8.02 8.73 8.30 0.00 0.00 0.00 8.30
9 Invex Consumo 8.56 7.90 8.29 0.00 0.00 0.00 8.29
10 Consupago 5.80 6.00 5.88 0.00 0.00 0.00 5.88

NJA: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solamente las Instituciones que se reporton en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.0% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacion.

(**) El IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). 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: octubre-diciembre 2023)

DATOS
Puntos

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

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

Peso del

£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 2 33 16.50 5.10
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 2 0 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 2 6] 0.00 20.00 m

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 2 0 0.00 0.00

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

El puntaje 90.10 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[3 BANORTE  90.10/10 = 9.01 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 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 6] 1 0.00 15.00
citatorio a Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 0 1 0.00 25.00

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 (6} (] 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 RANN

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 1 0 0.00 30.00

Calificacién del proceso 100.00

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

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

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

9.01 5.41

Conciliacién |1o.oo‘ )¢ ‘ 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.41



