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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

@ PENSIONISSSTE

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
PENSIONISSSTE
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
| T _________________ r=——"="" T TTT7 ||
|ASESORIAS | 1,046, 1045 -0.1% : !
______________________ e | e e | | |
|RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 % I
1 K K | 507 483, -4.7%) 1 @ PENSIONISSSTE 1,528 |
QueEseRloseme) (I (N [ J I I
CONTROVERSIAS 491 476 3% : Participacion.) PENSIONISSSTE 45% |
b o o o e e e e e e e e i ————— -l
Gestién Ordinaria 0 0
Gestion Electrénica 403 427 6.0%
Conciliacion 88 49 -44.3% 2 ~
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 15 5 -66.7%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 2 100.0% En 149 municipios del pais se registran al menos
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - una reclamacién de Pensionissste, de éstos, 37
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 . concentran el
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - 20 Y
M PENSIONISSSTE de las quejas
TOTAL 1.6% @ v
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada . 14
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de . 2 1 1 10 10
sus derechos e intereses. . . . . . 9 9
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera . .
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
5 g ¥ g £ 3 ¢ g £z
< = g 2 5 g < E g S
4 g o 2 = ° s © o N
TOP 10 :oy 0§ 9§ 3 P o® o1 0§ i
. 3 = = = E 5 g & £ =
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE 2 S & s e & " S
~ 2 B N 3
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: < L
. . Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
Num. de Reclamaciones
(=% %deFavorable | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

® Y o
lnl 50% < 50% *

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.
5

) Entre 18 a 29 aflos 1.0%

22 Entre 30 a 39 afios 19 3.9%
17 E s Entre 40 a 49 afios 40 8.3%

g % g § g % g % 3 % Entre 50 a 59 afios 95 19.7%
% E R (- g : _dily < Entre 60 a 69 afios 238 49.3%
% Té 2 § Entre 70 a 79 afios 82 17.0%
g z g Més de 80 afios 4 0.8%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el
100% debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 100.0 100.0 -4.7
Retiros totales 205 40.4 238 49.3 16.1
Unificacién de cuentas 121 239 75 15.5 -38.0
Correccién y/o actualizacién de datos,
o 34 6.7 40 8.3 17.6
nombre, RFC, domicilio y NSS
Emisién de estado de cuenta 38 7.5 27 5.6 -28.9
Traspasos 35 6.9 22 4.6 -37.1 Retiros parciales fue el producto
Retiros parciales 5 1.0 14 2.9 180.0 =¥ que porcentualn?er?te tuvoun
mayor crecimiento.
Separacién de cuentas 15 3.0 10 2.1 -33.3
Consulta de resumen de saldos 8 1.6 9 1.9 12.5 Aportaciones voluntarias y
X X X -> complementarias fue el producto
Aportaciones voluntarias y complementarias 12 2.4 7 1.4 -41.7 que porcentualmente tuvo una
17 mayor disminucién.
Resto de Productos 34 6.7 41 8.5 -

"Incluye: Expediente electrénico, Localizacién de cuenta ISSSTE, Retiros programados, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién? 3/ i i
Resolucién Favorable
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas IDATU ucion Fav VOO
/\/ ek (Cuarto trimestre) (%) (Dias habiles)
a : i I PERIODO 2024 2024 2024 2024

2

INSTITUCION

%
L

PENSIONISSSTE

2/ Indice Trimestral (octubre-diciembre) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE
3/ El Indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Tipo de Asunto 2023 2024 - Medio de Recepcién 2023 2024 -
TOTAL mm 32.1% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 113.9%

Consultas -10.5% Correo electrénico 28 40 42.9%

Controversias: 272 513 88.6% Sucursales 33 33 0.0%

Aclaraciones 0 0

- 0.0%
Reclamaciones 272 513 88.6% TOTAL _m 88.6%

Concluidos 100.0%
En trdmite 0 0 0.0%
*Informacién anual del 2024; dicha informacién podré 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 propésito del Indice de Desempefio de Atencién al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones
ATIENDEN AL USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

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

METODOLOGIA

* Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR ® (Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.
Del luacién de est iterios, bti | tos total Institucion, obteniend iel taje de cad
PROCESO . e la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el puntaje de cada
proceso.
CALIFICACION Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:

o Gestion Electrénica' 60 %
INTEGRAL POR

o Conciliacién 40 %
PROCESO Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacion y 2 de Beneficio
Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emiti6 con opinién

£ a . . .
CALIFICACION . técnico 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*/

FINAL

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

d) Beneficio por productos con equidad de género. (Maximo +0.5/10 puntos)

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU**

INSTITUCION eSO CALIFICACION | Ppenalizacién (-) Beneficio (+) (CALIFICACION
CONCILIACION | INTEGRAL (DEL

ELECTRONICA FINAL)
o Lo Lo |0 o

1 Afore Banamex 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.05 0.00 10.00
2 Afore XXI Banorte 9.84 10.00 9.91 0.00 0.00 0.05 0.00 9.96
3 Afore Azteca 9.41 10.00 9.65 0.00 0.00 0.05 0.00 9.70
4 Afore Sura 9.32 10.00 9.59 0.00 0.00 0.05 0.00 9.64
5 Afore Coppel 9.23 10.00 9.54 0.00 0.00 0.05 0.00 9.59
6 Afore Invercap 9.33 10.00 9.60 0.00 0.01 0.00 0.00 9.58
7 Profuturo AFORE 8.77 10.00 9.26 0.00 0.00 0.05 0.00 9.31
8 Afore Inbursa 9.83 8.50 9.30 0.00 0.00 0.00 0.00 9.30
9 Principal Afore 8.50 8.50 8.50 0.00 0.00 0.00 0.00 8.50
oo eensonissste P 40 Pensionissste 6.76 10.00 806 0.00 0.00 0.05 0.00 8.11

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota: El Indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacion.
(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su clculo. 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 2024)

Peso del DATOsS

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

S
Pl Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 93 0 0.00 35.00 m
Z ok
‘O Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 93 880 9.46 12.62
(a4l Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
= ) 30.00 93 1 1.08 0.00
(@) (no motivado/no fundado/no soportado)
E Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 93 0 0.00 20.00 m
; Calificacion del proceso 100.00 67.62
"9 SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
-
P MAXIMO
& Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 93 0 0.00 0.00
O

CALIFICACION FINAL

El puntaje 67.62 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

—

r
[M LEDS L 67.62 /10 = 6.76 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador puntos |

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el

Z b o 15.00 1 0 0.00 1
O citatorio a Audiencia)
—f
::) Informes no Razonados 25.00 11 0 0.00 2500 [/]
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 11 0 0.00 15.00 [Z
—f

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una
= s que s P Y9 15.00 11 0 0.00 15.00 [Z[
pZa posible sancion
(W Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 11 0 0.00 30.00 [Z

Calificacion del proceso 100.00

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

[@ PENSIONISSSTE 100.00 / 10 = 10.00 de calificacion

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

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

Periodo: Octubre - Diciembre de 2024

PONDERACION PROCESO Ponderacion | cCalificacién
DE LAS

CALIFICACIONES
POR PROCESO

Gestion Electrénica 6.76 4.06

Conciliacién ‘ 10.00‘ X ‘ 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.06
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

() Principal’

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PRINCIPAL AFORE
PROCESO 2023 2024 Var. (%)
T T T T T T T T T T i e r—————- T 1
:ASESORIAS : 1,331 : 1,565: 17.6%:
_____________________ oo osood oo e
IRECLAMACIONES | | 1 1
1 ) . | 542, 710} 31.0%
e — —— e N J
CONTROVERSIAS 529 698 31.9%
Gestién Ordinaria 0 0
Gestién Electrénica 462 635 37.4%
Conciliacion 67 63 -6.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 1 1" 0.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 2 1 -50.0%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 .
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 .
TOTAL 1,873 2,275 21.5%

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 proteccién 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:

123

Jalisco
Puebla
Nuevo Leén
Sonora

Metropolitana Central

Guanajuato

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

Coahuila

Chihuahua

23
o
=
)
=
©
c
£
©
a
1)
=
o
=

N
(7]

San Luis Potosi

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES

Participacién 2 Principal 6.7%

-
I I
| l
i Q Principal’ 2,275 i
I I
) I

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 167 municipios del pais se registran al menos
una reclamacién de Principal Afore, de éstos, 40 60%
concentran el

35
@ By 29 () Principal” de las quejas.
| S NPY
@
@ '8 17
- @ 1
g 5 B 3 3 = & @ < °
& 2 & ) S z b 2 % E
= o < g 5 < = e c o
3 = $ E g g z g & g
g 8 2 o = 2 5 = ks <2
< @ =
B 5 B S 2 2 s 3 g¢
e [C] S 3 2 g
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%) <

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

L ]
[ ]
III 59% f! 41% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.
13

Entre 18 a 29 afios 1.8%
Entre 30 a 39 afios 20 2.8%
Entre 40 a 49 afios 100 14.1%
Entre 50 a 59 afios 155 21.8%
Entre 60 a 69 afios 319 44.9%
Entre 70 a 79 afios 90 12.7%
Mas de 80 afios 13 1.8%

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

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el

100% debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 542 100.0 710 100.0 31.0
Retiros totales 204 37.6 347 48.9 70.1
Correccién y/o actualizacién de datos,
o 84 15.5 96 13.5 14.3
nombre, RFC, domicilio y NSS
Retiros parciales 40 7.4 58 8.2 45.0
Emisién de estado de cuenta 51 9.4 54 7.6 5.9
Unificacién de cuentas 46 8.5 41 5.8 -10.9 Separacién de cuentas fue el
producto que porcentualmente
Separacién de cuentas 65 12.0 40 5.6 -385 =P tuvo una mayor disminucién.
Consulta de resumen de saldos 10 1.8 20 2.8 100.0 =P Consulta de resumen de saldos fue el
. | L. producto que porcentualmente tuvo
Expediente Electrénico 16 3.0 20 2.8 25.0 un mayor crecimiento.
Traspasos 11 2.0 12 1.7 9.1
Resto de Productos "/ 15 2.8 22 3.1 -

1/ Incluye: Aportaciones voluntarias y complementarias, Registro de trabajadores (afiliacién), Comisiones, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién? 3/ Lo .
Resolucién Favorable
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas IDATU Tlempo’ de Fe.spues':a
/\/ registradas) (Cuarto trimestre) (%) (Dias habiles)
:I I PERIODO 2024 2024 2024 2024

30.8
O Principal’

INSTITUCION

A 27.2 20 @
A

2/ indice Trimestral (octubre-diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE
3/ El Indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Tipo de Asunto 2023 m- Medio de Recepcién 2023 2024 -
TOTAL 2,947 5,012 70.1% Teléfono

Consultas 1,505 3,419 127.2% CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 463 633 36.7%
Controversias: 1,442 1,593 10.5% Sucursales 156 131 -16.0%
Aclaraciones 0 0 - Correo electrénico 29 21 -27.6%
Reclamaciones 1,442 1,593 10.5% Pé4gina de internet 700.0%

Concluidos 60.5%

En trémite 513 630 39.5%
*Informacién anual del 2024; dicha informacién podré variar por actualizaciones.

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

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

OBJETIVO

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

METODOLOGIA

* Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR

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

PROCESO . De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el puntaje de cada
proceso.
CALIFICACION Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:

o Gestién Electrénica® 60 %
INTEGRAL POR

o Conciliacion 40 %
PROCESO Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacion y 2 de Beneficio
Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién

- a) . . .
CALIFICACION ) técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
FINAL Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son

rechazados por CONDUSEF*/

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

d) Beneficio por productos con equidad de género. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestién Electrénica.

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU**

INSTITUCION eSO CALIFICACION | penalizacién (-) Beneficio (+) (CALIFICACION
CONCILIACION | INTEGRAL (DEL

ELECTRONICA FINAL)
PROCESO)

1 Afore Banamex 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.05 0.00 10.00
2 Afore XXI Banorte 9.84 10.00 9.91 0.00 0.00 0.05 0.00 9.96
3 Afore Azteca 9.41 10.00 9.65 0.00 0.00 0.05 0.00 9.70
4 Afore Sura 9.32 10.00 9.59 0.00 0.00 0.05 0.00 9.64
5 Afore Coppel 9.23 10.00 9.54 0.00 0.00 0.05 0.00 9.59
6 Afore Invercap 9.33 10.00 9.60 0.00 0.01 0.00 0.00 9.58
7 Profuturo AFORE 8.77 10.00 9.26 0.00 0.00 0.05 0.00 9.31
8 Afore Inbursa 9.83 8.50 9.30 0.00 0.00 0.00 0.00 9.30
Q Principal’ 9 Principal Afore 8.50 8.50 8.50 0.00 0.00 0.00 0.00 8.50
10 Pensionissste 6.76 10.00 8.06 0.00 0.00 0.05 0.00 8.11

| promediodelSector | 910|970 | 534 _

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

Nota: El Indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

(**) EI 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 2024)

Peso del DATOsS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador -- X
Concluidos , Obtenidos (*)
(Puntos) ) Considerados ndice de asuntos
Atendidos

<
LH) Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 138 0 0.00 35.00 m
Aok
‘CZ) Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 138 2,702 19.58 0.00
(a«@lll Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables" e 5 q o o m
(no motivado/no fundado/no soportado) ’ . :
b ivado/no fundad d
5 Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 138 0 0.00 20.00 m
L Calificacion del proceso 100.00 85.00
Z
O SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
|
= . Y MAXIMO
(Lﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién 0.50 0.00
O

138 0 0.00
CALIFICACION FINAL

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

[ Q Principal”  85.00/10 = 8.50 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del
a Punt
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador untos
Obtenidos (*)
(PuntOS) -
pza Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el
. ) o 15.00 13 1 0.00
O citatorio a Audiencia)
f—{
:% Informes no Razonados 25.00 13 0 0.00 25.00 m
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 13 0 0.00 15.00 m
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una
% . 15.00 13 0 0.00 1500 []
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 13 0 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00

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

[ O Principal’ 85.00 / 10 = 8.50 de calificacién

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

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

Periodo: Octubre - Diciembre de 2024

PONDERACION PROCESO CALIF. Ponderacién | cCalificacién
DE LAS

CALIFICACIONES
POR PROCESO

Gestion Electronica

Conciliacion ‘ 8.50‘ X ‘ 0.4 ‘ 3.40

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.50



Hacienda | &

secretaria de Haclenda y Crédite Publico

La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

B INBURSA
‘-.‘ Afore
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
AFORE INBURSA
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES

I i == L 1 et Ent 1
IASESORIAS : 459 465 1.3%] : w 33971 |
_____________________ oo oo oo ood oo o] 1 1
|RECLAMACIONES ! 150! 71| 14,0%| | o INBURSA 636 i
I(Quejas del usuario) : : : ’ ojl I - Afore :

CONTROVERSIAS 146 169 15.8% : Participacion Jgmeursa 19% |

e e e o o —————— — ————— ———————————————— o
Gestién Ordinaria 0 0
Gestion Electrénica 130 151 16.2%
Conciliaciéon 16 18 12.5% z -
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

SOLICITUD DE DICTAMEN 4 2 -50.0%

SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 = En 69 municipios del pais se registran al menos

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - una reclamacién de Afore Inbursa, de éstos, 23 60%

ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - concentran el

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - 14 " INBURSA X

Afore de las quejas.

TOTAL 4.4% .
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada

por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa

® o

de sus derechos e intereses. 7 7
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:

.—| Ntim. de Reclamaciones |
@ DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

a| \ . Iil 56% f‘ 44% ?

Guadalajara (Jal)
Puebla (Pue)
Hermosillo (Son)
San Luis Potosi (SLP)
Mérida (Yuc)

Centro (Tab)

Saltillo (Coah)
Torredn (Coah)
Ahome (Sin)
Carmen (Camp)

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

Entre 18 a 29 afios 1.2%
. : Entre 30 a 39 afios 8 47%
pe 182 - o p Entre 40 a 49 afios 9 5.3%
9 s K ® uf 7 c ° © o Entre 50 a 59 afios 40 23.4%
o = 5 S 2 ) b = 2 ]
2 8§ G Tgeita, s z Entre 60 a 69 afios 87 50.9%
c 3 5 S
% a ° Entre 70 a 79 afios 22 12.9%
§ Mds de 80 afios 3 1.8%

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

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el

100% debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 150 100.0 171 100.0 14.0
X - Retiros totales fue el producto que
Retiros totales 71 47.3 96 56.1 35.2 porcentualmente tuvo un mayor
- —— crecimiento.
Correccién y/o actualizacién de datos,
o 18 12.0 22 12.9 22.2
nombre, RFC, domicilio y NSS
Emisién de estado de cuenta 11 7.3 11 6.4 0.0
Separacién de cuentas 10 6.7 11 6.4 10.0
Retiros parciales 11 7.3 8 4.7 -27.3
Consulta de resumen de saldos 8 53 6 3.5 -25.0

Unificacién de cuentas fue el
Unificacién de cuentas 13 8.7 5 2.9 615 =» producto que porcentualmente

tuvo una mayor disminucién.
Aportaciones voluntarias y complementarias 0 0.0 4 2.3 -

Resto de Productos 1/ 8 5.3 8 4.7 -

“Incluye: Expediente Electrénico, Traspasos, Comisiones, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién? 3/ Resolucién F bl .
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas IDATU esolucién Favorable Tlempo, de BéSpueSta
/\/ registradas) (Cuarto trimestre) (%) (Dias habiles)
ilIJ PERIODO 2024 2024 2024 2024
30.0 235

5 [ 9

= R INBURS A

o ‘.. .

3 | Afore //K 9 z@s

3

2/ indice Trimestral (octubre-diciembre) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE
3/ El indice de desempeiio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Tipo de Asunto 2023 2024 - Medio de Recepcién 2023 ﬂ-
TOTAL _ 3,251 264.5% CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 16.9%

Consultas 3,053 324.0% UNE 24 33 37.5%

Controversias: 172 198 15.1% Sucursales -27.8%

Aclaraciones 0 0 - TOTAL _m 15.1%
Reclamaciones 172 198 15.1%

Concluidos 198 100.0%

En trdmite 0 0 0.0%

*Informacién anual del 2024; dicha informacién podré variar por actualizaciones.

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

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

i
W o
et

OBJETIVO

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

METODOLOGIA

* Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR

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

PROCESO . De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el puntaje de cada
proceso.
CALIFICACION Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:

o Gestién Electrénica® 60 %

INTEGRAL POR
PROCESO

o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacion y 2 de Beneficio
Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién

- a) . . .
CALIFICACION ) técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
FINAL Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son

. rechazados por CONDUSEF*/

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

d) Beneficio por productos con equidad de género. (Maximo +0.5/10 puntos)

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU**

INSTITUCION GESTION ) CALIFICACION Penalizacién (-) Beneficio (+) (CALIFICACION

eLecTRONICA | CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)

1 Afore Banamex 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.05 0.00 10.00
2 Afore XXI Banorte 9.84 10.00 9.91 0.00 0.00 0.05 0.00 9.96
3 Afore Azteca 9.41 10.00 9.65 0.00 0.00 0.05 0.00 9.70
4 Afore Sura 9.32 10.00 9.59 0.00 0.00 0.05 0.00 9.64
5 Afore Coppel 9.23 10.00 9.54 0.00 0.00 0.05 0.00 9.59
6 Afore Invercap 9.33 10.00 9.60 0.00 0.01 0.00 0.00 9.58
7 Profuturo AFORE 8.77 10.00 9.26 0.00 0.00 0.05 0.00 9.31

Speumna 8 Afore Inbursa 9.83 8.50 9.30 0.00 0.00 0.00 0.00 9.30
9 Principal Afore 8.50 8.50 8.50 0.00 0.00 0.00 0.00 8.50
10 Pensionissste 6.76 10.00 8.06 0.00 0.00 0.05 0.00 8.11

[ promediodel sector | 910|570 | 034

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota: El Indice del Sector estd calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su clculo. 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 2024)

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador , )
Concluidos _ Obtenidos (*)
(Puntos) ) Considerados Indice de asuntos

<C
H Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 34 0 0.00 35.00
Aok

\% Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 34 292 8.59 13.71
(e« Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
— . 30.00 34 0 0.00 30.00
) (no motivado/no fundado/no soportado)
H Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 34 0 0.00 20.00 m
Ll e "

Calificacion del proceso 100.00 98.71

Z

\9 SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
—

(Vp)] . S MAXIMO
LLI Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 34 1 2.94 0.40
U ‘

CALIFICACION FINAL

El puntaje 98.31 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[‘a‘ INBUF!SAIJ:: 98.31/ 10 =9.83 de calificacion

—

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador S

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

) i o 15.00 7 0 0.00 15.00 [Z[
(@M citatorio a Audiencia)
—f
2 Informes no Razonados 25.00 7 0 0.00 25.00 m
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 7 1 14.29 0.00
| |
(@M Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

) - 15.00 7 0 0.00 15.00 [Z[

pZaN posible sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 7 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacion del proceso 100.00

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

[_@ INBURSA 85.00 /10 = 8.50 de calificacién

—

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

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

Periodo: Octubre - Diciembre de 2024

PONDERACION PROCESO Ponderacién | calificacién
DE LAS

CALIFICACIONES
POR PROCESO

Gestion Electrénica

Conciliacién ‘ s.so‘ X ‘ 0.4 | 3.40

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.30



. Hacienda | o

%, ¥  secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

P

La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

-5
Profuturo
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
PROFUTURO AFORE
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
i it | T-——== 1
|ASESORIAS | 1,900, 2324]  223% : !
_____________________ domoocoo b oodaco o] 1 |
IRECLAMACIONES 1 638| 782| = 6%' 1 o 3106 1
|Quejasdelusuario) | o I L | I Profuturo ' i
CONTROVERSIAS 625 7 23.4% g Participacion prefutura 9.1% |
L o o e ———— — ——— —— —————————————————— o
Gestién Ordinaria 0 0
Gestién Electrénica 549 700 27.5%
Conciliaciéon 76 71 -6.6% z -
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 13 10 -23.1%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 1 = En 190 municipios del pais se registran al menos
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - una reclamacién de Profuturo AFORE, de éstos, 60%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 . 48 concentran el
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 -

de las quejas.

| totau | 2538]  3.106]  224% T i

Nota 1: Una Accién de Defensa es la Asesorfa, orientacion, gestién o cualquier otra actividad realizada . . 26
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa . 24 21
de sus derechos e intereses. ) 20 19
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera . . . 17 16 15
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros . . .
TOP 10
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE g E < 3 £ 5 2 - E 2
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: £ s 2 & " g s
n <

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

0

.—| Num. de Reclamaciones |

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

oI

Iil 61% fi 39% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.
10

Entre 18 a 29 aflos 1.3%
Entre 30 a 39 afios 56 7.2%
Entre 40 a 49 aflos 101 12.9%
K S g 2 2 $ s g Z 2 Entre 50 a 59 afios 173 22.1%
E 0% 5 PN aNEa: i R .
© S = b = E s Entre 60 a 69 afios 353 45.1%
e s R
::; g & Entre 70 a 79 afios 71 9.1%
2 = Més de 80 afios 18 2.3%

TOTAL 782 100.0%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el

100% debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 638 100.0 782 100.0 22.6
Retiros totales 229 35.9 330 42.2 44.1

Correccién y/o actualizacién de datos,
o 75 11.8 103 13.2 37.3

nombre, RFC, domicilio y NSS

Separacién de cuentas 76 11.9 89 11.4 171
Retiros parciales 25 3.9 56 7.2 124.0

Emisién de estado de cuenta fue el
Emision de estado de cuenta 81 12.7 54 6.9 -33.3 =  producto que porcentualmente tuvo
una mayor disminucién.

Unificacién de cuentas 49 7.7 45 5.8 -8.2
Aportaciones voluntarias y complementarias 33 5.2 26 33 -21.2
Consulta de resumen de saldos 16 2.5 26 33 62.5

Expediente Electrénico fue el
Expediente Electrénico 10 1.6 24 3.1 140.0 =p producto que porcentualmente
tuvo un mayor crecimiento.
Resto de Productos 44 6.9 29 3.7 -
" Incluye: Traspasos, Registro de trabajadores (Afiliacién), Comisiones, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién? 3/ Lo .
Resolucién Favorable
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas IDATU Tlempo’ de Fe.spues':a
A/ registradas) (Cuarto trimestre) (%) (Dias habiles)
:I I PERIODO 2024 2024 2024 2024

29.9
""""" 19
29.5
Pro??i?uro | | I A 16 @

2/ Indice Trimestral (octubre-diciembre) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE

INSTITUCION

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

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

TOTAL m 1,271 10.9% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 26.3%

Consultas 27.1% Correo electrénico 15 8 -46.7%

Controversias: 704 709 0.7% UNE 9 4 -55.6%
Aclaraciones 0 0 = CONDUSEF-Gestién ordinaria 0 1

Reclamaciones 704 709 0.7% Sucursales 129 0 -100.0%

Concluidos 81.0%
En trdmite 46 135 19.0%
*Informacién anual del 2024; dicha informacién podré 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)
OB_]ETIVO El propésito del indice de Desempefio de Atencién al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones
ATIENDEN AL USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.
¢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

* Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR

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

PROCESO . De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el puntaje de cada
proceso.
CALIFICACION Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:

o Gestién Electrénica® 60 %

INTEGRAL POR
PROCESO

o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacion y 2 de Beneficio
Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién

- a) . . .
CALIFICACION ) técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
FINAL Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son

rechazados por CONDUSEF*/

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

d) Beneficio por productos con equidad de género. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestién Electrdnica.
*/ 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**

ATHECOR ST | cucron | o | o) | Benefidor | (T
PROCESO)
1 Afore Banamex 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.05 0.00 10.00
2 Afore XXI Banorte 9.84 10.00 9.91 0.00 0.00 0.05 0.00 9.96
3 Afore Azteca 9.41 10.00 9.65 0.00 0.00 0.05 0.00 9.70
4 Afore Sura 9.32 10.00 9.59 0.00 0.00 0.05 0.00 9.64
5 Afore Coppel 9.23 10.00 9.54 0.00 0.00 0.05 0.00 9.59
6 Afore Invercap 9.33 10.00 9.60 0.00 0.01 0.00 0.00 9.58
Profuturo » 7 Profuturo AFORE 8.77 10.00 9.26 0.00 0.00 0.05 0.00 9.31
8 Afore Inbursa 9.83 8.50 9.30 0.00 0.00 0.00 0.00 9.30
9 Principal Afore 8.50 8.50 8.50 0.00 0.00 0.00 0.00 8.50
10 Pensionissste 6.76 10.00 8.06 0.00 0.00 0.05 0.00 8.11

[ promediodel sector | 910|570 | 034

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

Nota: El Indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

(**) EI 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 2024)

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador _ )
Concluidos Obtenidos (*)
(Puntos) ) Considerados ndice de asuntos

<
(@M Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 194 0 0.00 35.00
—f

Ak
% Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 194 3,381 17.43 2.68
[a«e Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables” T @ q o oy
b (no motivado/no fundado/no soportado) ’ . .
E Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 194 0 0.00 20.00 m
L Calificacion del proceso 100.00 87.68
Z
9 SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
= e g MAXIMO
& Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién 0.50 194 0 0.00 0.00
O

CALIFICACION FINAL

El puntaje 87.68 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ Profuturo 87.68 / 10 = 8.77 de calificacion

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador

(Puntos)

Puntos
Obtenidos (*)

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el

Z o 15.00 17 0 0.00 1500 []
(@) citatorio a Audiencia)
—f
@M informes no Razonados 25.00 17 0 0.00 2500 [V]
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 17 0 0.00 15.00 [Z[
(@ Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

) =~ 15.00 17 0 0.00 15.00 [Z[
Z8 posible sancién
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 17 0 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00

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

[Proauro 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 calculo) ) / (valor minimo -
valor maximo) ]

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

Periodo: Octubre - Diciembre de 2024

PONDERACION PROCESO Ponderacion | cCalificacién
DE LAS

CALIFICACIONES
POR PROCESO

Gestion Electrénica 8.77 5.26

Conciliacién ‘ 10.00‘ X ‘ 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.26
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% 2#  secretarfa de Hacienda y Crédito Publica

La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

%Inver(;gpﬁ

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
AFORE INVERCAP
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
T Y Y I 1 ™ e
IASESORIAS ! 1,2901 1593 23.5%| ! w 33971 |
[ paar e e el F—————- - F————— I i
JRECLAMACIONES ] H ] 1 | ) i
lQueis delususrio ! 447) o) ! #InverCap 2310 |
CONTROVERSIAS 440 705 60.2% : Participacion #elnverCap 6.8% |
Gestion Ordinaria 0 o - TTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT
Gestién Electrénica 389 624 60.4%
Conciliacién 51 81 58.8% z -
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 6 11 83.3%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 1 0.0% En 174 municipios del pais se registran al menos
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - una reclamacion de Afore Invercap, de éstos, 35 60%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - concentran el
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 (] - 54

. de las quejas.

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 proteccién y defensa

de sus derechos e intereses. 26 25 23 23
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera '. . . . 20 19
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros . 14 12 12
= v & o z [0 g = = )
5 < 2 € a b 2 3 5 <
) = ¥ = S g
TOP 10 s & 3 ¢ = § § = 5 ¢
o o o = = = o =3
, 3 = S 5 £ = 5 3 3 5
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE £ 3 3 2 3 @ s
L © > c E=1
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: 2 & 3

._| Ntim. de Reclamaciones | Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

[~ % %ceFavorable | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

‘ = Iil 59% f!m% @

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.
10 1

Eﬂ = Entre 18 a 29 afios 4%
E!I m Entre 30 a 39 afios 39 5.4%
Entre 40 a 49 afios 71 9.9%
© = - o = = - ° & w Entre 50 a 59 afios 158 22.0%
E £ 3 i 5 3 g g 3 H
< 5 = s 5 S 2 © £ K ~
%’ © g - @ S w 5 (3 s Entre 60 a 69 afios 362 50.5%
S c E} 2 £ &
] =z = = E]
s = © 2 Entre 70 a 79 afos 61 8.5%
o
g Mas de 80 afios 16 2.2%

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

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

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 447 100.0 717 100.0 60.4
Retiros totales 178 39.8 430 60.0 e [l RS EES IO R
porcentualmente tuvo un mayor
Retiros parciales 34 7.6 75 10.5 120.6 CIecimiento:
Correccion y/o actualizacién de datos,
L 59 13.2 55 7.7 -6.8
nombre, RFC, domicilio y NSS
Emisién de estado de cuenta 34 7.6 34 4.7 0.0
Expediente Electrénico 26 5.8 33 4.6 26.9
Unificacién de cuentas 32 7.2 31 4.3 -3.1
Traspasos 19 4.3 18 25 -5.3

v Separacion de cuentas fue el
Separacién de cuentas 32 7.2 13 1.8 -59.4 =P producto que porcentualmente tuvo

una mayor disminucién.
Consulta de resumen de saldos 18 4.0 10 1.4 -44.4

Resto de Productos "/ 15 34 18 2.5 -

"Incluye: Aportaciones voluntarias, Emisién de constancias de retenciones de impuestos, Registro de trabajadores (Afiliacién), entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién? 3/ Resolucién Favorable .
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas IDATU T'emp‘{ de B?sPueSta
M registradas) (Cuarto trimestre) (%) (Dias habiles)
:l I PERIODO 2024 2024 2024 2024

61.8
%ﬁlnverggp"

16
61.7 @
w @
2/ indice Trimestral (octubre-diciembre) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE

INSTITUCION

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

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

TOTAL 833,973 890,250 CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 59.1%

Consultas 833,544 889,578 6.7 Sucursales 38 41 7.9%

Controversias: 429 672 56.6% Teléfono 12 500.0%

Aclaraciones 0 0 - TOTAL m- 56.6%
Reclamaciones 429 672 56.6%
ESTATUS DEL ASUNTO 2023 mm

Concluidos 100.0%
En trémite 0 0 0.0%
*Informacién anual del 2024; dicha informacién podré variar por actualizaciones.

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

OB_]ETIVO El propésito del indice de Desempefio de Atencién al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones
ATIENDEN AL USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Coémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién 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

* Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR * (Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.
PROCESO . De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el puntaje de cada
proceso.
CALIFICACION Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:

o Gestion Electrénica' 60 %

INTEGRAL POR
PROCESO

o Conciliacién 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacion y 2 de Beneficio
Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emiti6 con opinién

£ a ., . . .
CALIFICACION ) técnico 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*/

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

d) Beneficio por productos con equidad de género. (Maximo +0.5/10 puntos)

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU**

INSTITUCION . ' CALIFICACION | penalizacién (-) | Beneficio (+) (CALIFICACION
eLecTRONICA | CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)
T o T
1 Afore Banamex 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.05 0.00 10.0
2 Afore XXI Banorte 9.84 10.00 9.91 0.00 0.00 0.05 0.00 9.96
3 Afore Azteca 9.41 10.00 9.65 0.00 0.00 0.05 0.00 9.70
4 Afore Sura 9.32 10.00 9.59 0.00 0.00 0.05 0.00 9.64
5 Afore Coppel 9.23 10.00 9.54 0.00 0.00 0.05 0.00 9.59
HinverCap P 6 Afore Invercap 9.33 10.00 9.60 0.00 0.01 0.00 0.00 9.58
7 Profuturo AFORE 8.77 10.00 9.26 0.00 0.00 0.05 0.00 9.31
8 Afore Inbursa 9.83 8.50 9.30 0.00 0.00 0.00 0.00 9.30
9 Principal Afore 8.50 8.50 8.50 0.00 0.00 0.00 0.00 8.50
10 Pensionissste 6.76 10.00 8.06 0.00 0.00 0.05 0.00 8.11

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

Nota: El Indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su clculo. El desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.
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Secretaria de Haclenda y Crédite Publico e Afore

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre - diciembre 2024)

Peso del

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador _ puntos
Concluidos . Obtenidos (*)
(Puntos) - Considerados Indice de asuntos
Atendidos

<
H Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 110 0 0.00 35.00 m
zZ *k
O Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 110 1,381 12.55 8.76
o- Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
— ) 30.00 110 0 0.00 30.00 m
(@M (no motivado/no fundado/no soportado)
E Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 110 0 0.00 20.00 m
L
- Calificacion del proceso 100.00 93.76
9 SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
-
. e g MAXIMO
& Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién 0.50 110 4 3.64 0.50
O '

CALIFICACION FINAL

El puntaje 93.26 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[%Invercﬁgp' 93.26/10=9.33 de calificacién}

ULO (Periodo: octubre - diciembre 2024)

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador e
0 0.0 .
0
0
0
0

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el

. . . . 15.00 21
citatorio a Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 21
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 21

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

15.00 21
posible sancién

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 21

Calificacion del proceso 100.00

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

[%lnverc;é}p' 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 calculo) ) / (valor minimo -
valor maximo) ]

CONCILIACION

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

Periodo: Octubre - Diciembre de 2024

PONDERACION PROCESO . Ponderacion Calificacién
DE LAS

CALIFICACIONES
POR PROCESO

Gestion Electroénica 9.33 X 5.60

Conciliacion ‘10.00‘ X | 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.60



‘Hacienda | &

Secretarfa de Hacienda y Crédito Pablico

La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

Afore Coppel

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
AFORE COPPEL
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
:ASESORIAS : 2,981| 3,497: 17 3%: i w 33,971 i
:;*;;;gg"d:?ugg;:m T ael sl rewl i Afore Coppel 4685 |
CONTROVERSIAS 982 1,181 20.3% : Participacion Afore Coppel 13.8% :
Gestién Ordinaria 0 0 s l
Gestién Electrénica 881 1,086 23.3%
Conciliaciéon 101 95 -5.9% z -
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 19 6 -68.4%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 1 0.0% En 319 municipios del pais se registran al menos
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - una reclamacién de Afore Coppel, de éstos, 55 ) 60% ,
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - concentran el
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0

55 .
N T T 6 Afore Coppel e esaueies

Nota 1: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada 40
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la protecciéon y defensa . 36 35
de sus derechos e intereses. . . 29 28 26 25
24 23
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera . . . . .
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros .
= o) ° = < = ° < w =
TOP 10 i &8 § ¢ §E : B 8 B B
£ © = © 3 P 2
© c g g 9 < o o 3 N
< 2 3 3 5 = ey = 5 2 8
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE 5 S = g 2 5 3 = 3
£ 3 3 2 @
4 = [G] jul
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: © * £ 5
@ <
o
._| Num. de Reclamaciones | Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

o_ DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

® k 2 |i|57% f‘ 43% *

Entre 18 a 29 afios 5.1%

Entre 30 a 39 afios 133 11.2%

Entre 40 a 49 afios 103 8.7%

2 3 i g 2 = g = 5 g Entre 50 a 59 afios 194 16.3%
= é é 5 % & g e £ Entre 60 a 69 afios 578 48.7%
% . g Entre 70 a 79 afios 105 8.8%

§ Més de 80 afios 15 1.3%

TOTAL 1,188 100.0%

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

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el
100% debido al redondeo de decimales.
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Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 1,002 100.0 1,188 100.0 18.6
Retiros totales 380 37.9 569 47.9 49.7

Correccién y/o actualizacién de datos,
o 168 16.8 141 11.9 -16.1
nombre, RFC, domicilio y NSS

) Emision de estado de cuenta fue el
Emisién de estado de cuenta 68 6.8 127 10.7 86.8 = producto que porcentualmente tuvo

un mayor crecimiento.

Separacién de cuentas 129 12.9 104 8.8 -19.4
Unificacién de cuentas 83 8.3 79 6.6 -4.8
Retiros parciales 73 7.3 77 6.5 5.5
Consulta de resumen de saldos 23 2.3 26 22 13.0
Expediente Electrénico 30 3.0 24 2.0 -20.0

Taspasos fue el producto que
Traspasos 23 2.3 16 1.3 304 =P porcentualmente tuvo una mayor
disminucién.
Resto de Productos 1/ 25 2.5 25 2.1 -
1/ Incluye: Aportaciones voluntarias y complementarias, Registro de trabajadores (Afiliacién), Comisiones, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién? 3/ Lo .
Resolucién Favorable
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas IDATU Tlempo’ de Fe.spues':a
/J registradas) (Cuarto trimestre) (%) (Dias habiles)
:l I PERIODO 2024 2024 2024 2024

59.8

2 48.3 20
8 /\N @
S e
= Afore Coppel A% A 18
&
=

2/ indice Trimestral (octubre-diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE

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

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Tipo de Asunto 2023 2024 - Medio de Recepcién 2023 2024 -
TOTAL 2,626 14,380 447.6% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 1,083 23.5%

Consultas 1,307 12,904 887.3% Sucursales 432 391 -9.5%
Controversias: 1,319 1,476 11.9% UNE 3 2 -33.3%
Aclaraciones 0 0 - Correo electrénico 0 -100.0%

Reclamaciones 1319 1,476 11.9% TOTAL m 1,476 11.9%

Concluidos 1,166 1,052 71.3%

En trdmite 153 424 28.7%

*Informacién anual del 2024; dicha informacién podré variar por actualizaciones.

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aiin mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.
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Secretaria de Haclenda y Crédito Publica

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
OBIETIVO El propdsito del Indice de Desempefio de Atencién al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones
J ATIENDEN AL USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

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

METODOLOGIA

* Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR * (Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.
PROCESO . De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el puntaje de cada
proceso.
CALIFICACION Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:

o Gestion Electrénica' 60 %

INTEGRAL POR
PROCESO

o Conciliacién 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacion y 2 de Beneficio
Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién

2 a ., . " " n
CALIFICACION ) técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
FINAL ) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revision de folios IDATU y que son
rechazados por CONDUSEF*/

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

d) Beneficio por productos con equidad de género. (Maximo +0.5/10 puntos)

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU**

INSTITUCION : o - 5
TNl cnncan | o, | o) | et
PROCESO)

1 Afore Banamex 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.05 0.00 10.00

2 Afore XXI Banorte 9.84 10.00 9.91 0.00 0.00 0.05 0.00 9.96

3 Afore Azteca 9.41 10.00 9.65 0.00 0.00 0.05 0.00 9.70

4 Afore Sura 9.32 10.00 9.59 0.00 0.00 0.05 0.00 9.64
Afore Coppel 5 Afore Coppel 9.23 10.00 9.54 0.00 0.00 0.05 0.00 9.59

6 Afore Invercap 9.33 10.00 9.60 0.00 0.01 0.00 0.00 9.58

7 Profuturo AFORE 8.77 10.00 9.26 0.00 0.00 0.05 0.00 9.31

8 Afore Inbursa 9.83 8.50 9.30 0.00 0.00 0.00 0.00 9.30

9 Principal Afore 8.50 8.50 8.50 0.00 0.00 0.00 0.00 8.50

10 Pensionissste 6.76 10.00 8.06 0.00 0.00 0.05 0.00 8.11

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

Nota: El Indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacion.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su clculo. El desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.
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Afore Coppel

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del
BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador

(Puntos)

<
H Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00
\% Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00
oc Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
= 30.00
(@ (no motivado/no fundado/no soportado) ’
L
d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00
zZ Calificacién del proceso 100.00
‘O
: SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

P MAXIMO
& Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50
G, L

288

288

288

288

288

DATOS

Concluidos )
) Considerados | Indice de asuntos
Atendidos

0

*o
3,956 1

0

CALIFICACION FINAL

0.00

3.74

0.00

0.00

0.00

Puntos
Obtenidos (*)

35.00

7.29

30.00

20.00

0.00

El puntaje 92.29 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ Afore Coppel 92.29/10=9.23 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Atendidos indice de asuntos

Peso del
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador

(Puntos)

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el

Z - 15.00
O citatorio a Audiencia)

=

(@ Informes no Razonados 25.00
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00
—{

(@ Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una 15.00
% posible sancién )
(W Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

27

27

27

27

27

0

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

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

Puntos
Obtenidos (*)

15.00

25.00

15.00

[ Afore Coppel 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 calculo) ) / (valor minimo -

valor méaximo) ]

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

Periodo: Octubre - Diciembre de 2024

PONDERACION PROCESO
DE LAS
CALIFICACIONES

Gestion Electrénica 9.23

Ponderacion

5.54

Calificacion

Conciliacion ‘ 10.00 ‘
POR PROCESO

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

X ‘ 0.4 ‘ 4.00

9.54

RN AN N
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DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
AFORE SURA
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
""""""""""" T R
|ASESORIAS : 2,332: 2,9671 27.2%I
:EEEﬁn'incTquEs """"""" r """ T """ '{ """ '{
788 1,250 58.6%
|(Quejas del usuario) ! ! ! _!
CONTROVERSIAS 773 1,233 59.5%
Gestiéon Ordinaria 0 0
Gestién Electrénica 679 1,096 61.4%
Conciliacién 94 137 45.7% = -
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

SOLICITUD DE DICTAMEN 13 16 23.1%

SOLICITUD DE DEFENSORIA 2 1 -50.0% En 251 municipios del pais se registran al menos

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - una reclamacién de Afore Sura, de éstos, 45 60%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 o concentran el
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - =

58 SUra =  delasquejas.
TOTAL 4,217] 35.2% ® =7
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad 47

realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la protecciény . 37 34
defensa de sus derechos e intereses. . . 32 29 28 28 27
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera . . . . . Z
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros .
= = o = = S a = o) w
¢ 8 ¢ § § & £ 5 & £
TO P 1 0 r o 2 = 5, 5 < 5 = 8
2 B 3 3 g 3 £ 5 g 5
A € = o o 3 a =
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE E & £ 8 3 g S
S g = o © ©
Ve c (o] =]
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: & <

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
.—| Nuim. de Reclamaciones |

e °_ DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

'il 55% fi45% ?

Entre 18 a 29 afios 1.7%

Entre 30 a 39 afios 68 5.4%

4 Entre 40 a 49 afios 156 12.5%

% £ m§ E s o e 2 z 2 Entre 50 a 59 afios 259 20.7%
g 3 £ : 3 2 g 3 ol 2

g B < = S T E Z 5 Entre 60 a 69 afios 607 48.6%
5 2 © £ ¥ z @

E g 8 Entre 70 a 79 afios 112 9.0%

g s Més de 80 afios 27 2.2%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el
100% debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 788 100.0 1,250 100.0 58.6
Retiros totales 313 39.7 592 47.4 89.1

Correccién y/o actualizacién de datos,

- 107 13.6 197 15.8 84.1
nombre, RFC, domicilio y NSS
Retiros parciales 63 8.0 113 9.0 79.4
Separacién de cuentas 104 13.2 109 8.7 4.8
Emisién de estado de cuenta 64 8.1 64 51 0.0 Unificacién de cuentas fue el
producto que porcentualmente tuvo
Unificacion de cuentas 51 6.5 48 3.8 5.9 L 2 una disminucién.
Expediente Electrénico 16 2.0 34 2.7 1125 =» Expediente electrénico fue el
producto que porcentualmente tuvo
Consulta de resumen de saldos 16 2.0 23 1.8 43.8 Unlnayorcreciipentoy
Aportaciones voluntarias y complementarias 14 1.8 21 1.7 50.0
Resto de Productos " 40 5.1 49 3.9 -
" Incluye: Traspasos, Emisién de constancia de retenciones de impuestos, Registro de trabajadores (afiliacién), entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién? 3/ L
IDATU Resolucién Favorable Tiempo de Respuesta
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas i . . ;
M i) (Cuarto trimestre) (%) (Dias habiles)
.:. I PERIODO 2024 2024 2024 2024

19

INSTITUCION

sura=

/\ 333 19 @

2/ Indice Trimestral (octubre-diciembre) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE
3/ El indice de desempeiio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

TOTAL 171,683 415,423 142.0% CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 1,093 61.4%

Consultas 170,961 414,309 142.3% Sucursales 31 19 -38.7%

Controversias: 722 1,114 54.3% -85.7%

Aclaraciones 0 0 - TOTAL _m 54.3%
Reclamaciones 722 1,114 54.3%

Concluidos 1,114 100.0%
En trdmite 0 0 0.0%

*Informacién anual del 2024; dicha informacién podré variar por actualizaciones.

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

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

i
AT

OBJETIVO

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

METODOLOGIA

e Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR * (Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.
De | luacién de est iterios, bti | tos total Institucion, obteniendo asf el taje de cad
PROCESO . € la evaluacion ae estos criterios, se obtienen I0S puntos totales por lnstitucion, obteniendo asi el puntaje ae cada
proceso.
CALIFICACION Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:

o Gestion Electrénica' 60 %

INTEGRAL POR
PROCESO

o Conciliacién 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacion y 2 de Beneficio
Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emiti6 con opinién
CALIFICACION a) técnico 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*/

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

d) Beneficio por productos con equidad de género. (Maximo +0.5/10 puntos)

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU**

INSTITUCION CALIFICACION | penalizacién (-) Beneficio (+) (CALIFICACION

GESTION .
CONCILIACION | INTEGRAL (DEL

ELECTRONICA FINAL)
e N N

1 Afore Banamex 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.05 0.00 10.00
2 Afore XXI Banorte 9.84 10.00 9.91 0.00 0.00 0.05 0.00 9.96
3 Afore Azteca 9.41 10.00 9.65 0.00 0.00 0.05 0.00 9.70
SUFG} > 4 Afore Sura 9.32 10.00 9.59 0.00 0.00 0.05 o0.00 9.64
5 Afore Coppel 9.23 10.00 9.54 0.00 0.00 0.05 0.00 9.59
6 Afore Invercap 9.33 10.00 9.60 0.00 0.01 0.00 0.00 9.58
7 Profuturo AFORE 8.77 10.00 9.26 0.00 0.00 0.05 0.00 9.31
8 Afore Inbursa 9.83 8.50 9.30 0.00 0.00 0.00 0.00 9.30
9 Principal Afore 8.50 8.50 8.50 0.00 0.00 0.00 0.00 8.50
10 Pensionissste 6.76 10.00 8.06 0.00 0.00 0.05 0.00 8.11

| promediodel sector | 910|570 | 034

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota: El Indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

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

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador - Puntos
Concluidos . o Obtenidos (*)
(Puntos) ) Considerados | Indice de asuntos

<C

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 237 0 0.00 35.00 m
£ 2 3

% Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 237 3,081 13.00 8.21

[a@lll Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"

— ) 30.00 237 0 0.00 30.00 m

U (no motivado/no fundado/no soportado)

H Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 237 0 0.00 20.00 m

L Calificacion del proceso 100.00 w

Z

9 SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

—

wm . e g MAXIMO

o Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién 0.50 237 0 0.00 0.00

O] !

CALIFICACION FINAL

El puntaje 93.21 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ sura= 93.21/ 10 = 9.32 de calificacién

"/

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador Puntos

i *
i Atendidos orenices@

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el

Z o 15.00 38 0 0.00 15.00 [v]
(@)} citatorio a Audiencia)

—f

(@ Informes no Razonados 25.00 38 0 0.00 25.00 m
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 38 0 0.00 15.00 m
W Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

— " y 15.00 38 0 0.00 1500 [/]
pZa posible sancion

8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 38 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacion del proceso 100.00 100.00

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

[5 Ura = 100.00/10=1000de calificacién]>

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

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

Periodo: Octubre - Diciembre de 2024

PONDERACION PROCESO Ponderacion | cCalificacién
DE LAS

CALIFICACIONES
POR PROCESO

Gestion Electrénica 9.32 5.59

Conciliacién ‘ 10.00‘ X ‘ 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.59
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

(®) Afore Azteca

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
AFORE AZTECA
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
=TT T T T To———=— B r—==== I I 1
IASESORIAS | 3,441/ 3,502] 1.8%! | !
IRECAMACTONES ~ T T T T A N o | I I
0,
| Quejas del usuario) : 1,165: 1,463: 25 6/0: ! (@) Afore Azteca 4,965 !
CONTROVERSIAS 1,151 1,456  26.5% l Participacion (&> Afore Azteca 14.6% |
Jom o o o o o e e e e —————— ol
Gestién Ordinaria 0 0
Gestién Electrénica 1,052 1,329 26.3%
Conciliacion 99 127 28.3% Y ~
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 13 7 -46.2%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 0 -100.0% En 347 municipios del pais se registran al menos
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - una reclamacién de Afore Azteca, de éstos, 60 60%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - concentran el
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 -
79 i
(®) Afore Azteca  delasauejas.

[ sooi] ases] 7w RS
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 proteccién y defensa
de sus derechos e intereses.

37 34

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera . 32 30 29 28

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros 25 24 24

TOP 10

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

Chihuahua (Chih)
Puebla (Pue)

Tijuana (BC)

Ledn (Gto)

San Luis Potosi (SLP)
Hermosillo (Son)
Juérez (Chih)

Benito Judrez (Q. Roo)
Durango (Dgo)
Mérida (Yuc)

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

.—| Num. de Reclamaciones | » »
DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
-0

21 'il 55% f‘ 45% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES
44

50 48 Entre 18 a 29 afios 3.0%

144 : A

—3 Entre 30 a 39 afios 118 8.1%

(5]
wh

Entre 40 a 49 afios 131 9.0%
B E g % g % g £ g é Entre 50 a 59 afios 221 15.1%
% ; = E S & g & g 3 Entre 60 a 69 afios 697 47.6%
§ E‘ Entre 70 a 79 afios 220 15.0%
g : Més de 80 afios 32 2.2%

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

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

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 1,165 100.0 1,463 100.0 25.6
Retiros totales 505 43.3 702 48.0 39.0
Emisién de estado de cuenta 174 14.9 193 13.2 10.9

Correccién y/o actualizacién de datos,
o 134 11.5 184 12.6 37.3

nombre, RFC, domicilio y NSS

Unificacién de cuentas 80 6.9 77 5.3 -3.8
Retiros parciales 76 6.5 74 5.1 -2.6
Separacién de cuentas 57 4.9 62 4.2 8.8

Expediente Electrénico fue el
Expediente Electrénico 26 2.2 51 3.5 96.2 =P producto que porcentualmente
tuvo un mayor crecimiento.
Consulta de resumen de saldos 28 24 35 24 25.0
Traspasos fue el producto que
Traspasos 59 4.4 35 2.4 314 - porcentualmente tuvo una mayor
disminucién.
Resto de Productos 34 2.9 50 3.4 -
"Incluye: Registro de trabajadores (Afiliacién), Aportaciones voluntarias y complementarias, Emisién de constancia de retenciones de impuestos, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién® A .
/\/ INDICADOR (por Ca(::g: Sot?a:ial:)uentas (Cualrlt)ol-:::’stre) Resolucuo(::/n :avorable Tlemf;ii ;:i:;,esta
::Ll PERIODO 2024 2024 2024 2024
24.8

8 P 74 15

E (® Afore Azteca N " @

7

4

2/ indice Trimestral (octubre-diciembre) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE
3/ El indice de desempeiio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Tipo de Asunto 2023 2024 - Medio de Recepcién 2023 2024 -
TOTAL 553,017 473,073 -14.5% 2,088 1557.1%

Consultas 551,838 469,628 -14.9% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 1,051 1,328 26.4%
Controversias: 1,179 3,445 192.2% Teléfono 2 24 1100.0%
Aclaraciones 0 0 - Correo electrénico

Reclamaciones 1,179 3,445 192.2% TOTAL 1,179 - 192.2%

Concluidos 1,179 3,445 100.0%

En trdmite 0 0 0.0%
*Informacién anual del 2024; dicha informacién podré variar por actualizaciones.

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

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

OBJETIVO

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

METODOLOGIA

* Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR * (Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.
PROCESO . De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el puntaje de cada
proceso.
CALIFICACION Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:

o Gestion Electrénica' 60 %

INTEGRAL POR
PROCESO

o Conciliacién 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio
Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emiti6 con opinién
CALIFICACION < técnico 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 Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por productos con equidad de género. (Maximo +0.5/10 puntos)

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
| ProcsopeaTaoy | IDATU

INSTITUCION S | CAUFICACON | penalizacién (-) | Beneficio (+) | (CALIFICACION
cLrcrroNca | CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)
PROCESO)
1 Afore Banamex 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.05 0.00 10.00
2 Afore XXI Banorte 9.84 10.00 9.91 0.00 0.00 0.05 0.00 9.96
® sforeszteca P 3 Afore Azteca 9.41 10.00 9.65 0.00 0.00 0.05 0.00 9.70
4 Afore Sura 9.32 10.00 9.59 0.00 0.00 0.05 0.00 9.64
5 Afore Coppel 9.23 10.00 9.54 0.00 0.00 0.05 0.00 9.59
6 Afore Invercap 9.33 10.00 9.60 0.00 0.01 0.00 0.00 9.58
7 Profuturo AFORE 8.77 10.00 9.26 0.00 0.00 0.05 0.00 9.31
8 Afore Inbursa 9.83 8.50 9.30 0.00 0.00 0.00 0.00 9.30
9 Principal Afore 8.50 8.50 8.50 0.00 0.00 0.00 0.00 8.50
10 Pensionissste 6.76 10.00 8.06 0.00 0.00 0.05 0.00 8.11

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

Nota: El Indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

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

o (®) Afore Azteca

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del DATOsS

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador S
(PuntOS)
Atendidos

<
H Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 308 0 0.00
Ak
\% Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 308 3,787 12.30
oc Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
— , 30.00 308 0 0.00
(@M (no motivado/no fundado/no soportado)
L
JlN Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 308 0 0.00
L Y-
> Calificacion del proceso 100.00
\9 SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
—
P MAXIMO
m Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50
)

308 0 0.00
CALIFICACION FINAL

Puntos
Obtenidos (*)

35.00

9.09

30.00

20.00

El puntaje 94.09 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ (®) Afore Azteca  94.09/10 =9.41 de

calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador
0.00

pZe| Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el
oP i o 15.00 26 0

citatorio a Audiencia)
—f
S{J Informes no Razonados 25.00 26 0 0.00
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 26 0 0.00
(@ Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una 15.00 - 0 0.00
9Z4 posible sancién ) ’
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 26 0 0.00

Calificacion del proceso 100.00

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

Puntos
Obtenidos (*)

[ (®) Afore Azteca  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 calculo)) / (valo
valor maximo) ]

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

Periodo: Octubre - Diciembre de 2024

PONDERACION PROCESO Ponderacién | cCalificacién
DE LAS
CALIFICACIONES
POR PROCESO

Gestion Electrénica 9.41 5.65

Conciliacién ‘ 10.00‘ X ‘ 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.65

r minimo -

R
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

C_ aforey XXI
— a8 BANDORTE

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
AFORE XXI BANORTE
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
L aTTT T T T r====" I r 1
IASESORIAS : 3,656 3,844) 5.1%! | !
_____________________ P SRRy | S R | I 1
|RECLAMACIONES 1 1,453 1565 7.7% ! afore 5409 |
I(Quejas del usuario) : ' : ' : o: I C_:r EANEIRTE—D ' :
CONTROVERSIAS 1,428 1,541 7.9% : Participacion — 6502, 15.9% :
b o o e e e e e i ————— el
Gestién Ordinaria 0 0
Gestion Electrénica 1,229 1,366 11.1%
Conciliacién 199 175 -12.1% < ©
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 23 23 0.0%

SOLICITUD DE DEFENSORIA
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA

ASESORIAS JURIDICAS PENALES

1 -50.0% En 281 municipios del pais se registran al menos
0 - una reclamacion de Afore XXI Banorte, de éstos, 60%
0 - 44 concentran el
0 94

o o © N

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

80 — afom)oa B de las quejas.

Nota 1: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestion o cualquier otra actividad realizada 67
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa .
de sus derechos e intereses. 44
3% 3 3 35
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera . . 30
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros . . . . 25
) = = = ) ) E = = [o)
& 3 5 3 [S) & 2 = = =3
TOP 10 s s Y ¢ £ s 3 5 & oz
8 E 2 z 3 3 2 g oy s
~ = ] = b a T =
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE = £ 2 3 £ & N 3
T S o a o
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: 5 5
o

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

.—| Num. de Reclamaciones |
= DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

7 5 c Iilez% f!%%?
NS A

Entre 18 a 29 afios 0.8%

m Entre 30 a 39 afios 58 3.7%

162} 61 pn s s i
Entre 40 a 49 afios 156 10.0%
U B . . . S . " ) L Entre 50 a 59 afios 482 30.8%

2 2 2 g s E i g 5 8

8 5 & g 3 3 ° _E ) & Entre 60 a 69 afios 676 43.2%

5 S 2 & 3 E] i
£ = Entre 70 a 79 afios 156 10.0%
E Mas de 80 afios 24 1.5%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2. La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el

100% debido al redondeo de decimales.
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'S dfore XXl
REANURTE

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)

PRODUCTO
TOTAL 1,453 100.0 1,565 100.0 7.7
Retiros totales 520 35.8 596 38.1 14.6
Separacién de cuentas 279 19.2 260 16.6 -6.8
Correccion y/o actualizacién de datos,
o 187 12.9 219 14.0 171
nombre, RFC, domicilio y NSS
Retiros parciales fue el producto
Retiros parciales 85 5.8 147 9.4 729 =p que porcentualmente tuvo un
mayor crecimiento.
Emisién de estado de cuenta 131 9.0 103 6.6 -21.4
. aa Unificacién de cuentas fue el
Unificacién de cuentas 85 5.8 66 4.2 224 producto que porcentualmente
tuvo una mayor disminucion.
Traspasos 54 3.7 46 2.9 -14.8
Consulta de resumen de saldos 48 33 41 2.6 -14.6
Expediente Electrénico 22 1.5 34 2.2 54.5
Resto de Productos "/ 42 2.9 53 3.4 -

“Incluye: Aportaciones voluntarias y complementarias, Registro de trabajadores (Afiliacién), Emisién de constancias de retenciones de impuestos, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién? 3/ iz .
IDATU Resolucion Favorable Ti de R t
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas . Iempo’ € " éspues a
/\/ ) (Cuarto trimestre) (%) (Dias habiles)
:l I PERIODO 2024 2024 2024 2024
313
8
g (—:gfore > AK @ 12
- BANORTE
E =N A 1n @)
%)
=
2/ indice Trimestral (octubre-diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE
3/ El indice de desempeiio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).
Registro de Informaciéon de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

TOTAL 11,271 10,714

Consultas 6,830 8,123 18.9%
Controversias: 4,441 2,591 -41.7%
Aclaraciones 0 0 -
Reclamaciones 4,441 2,591 -41.7%

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 1,215 1,022 -15.9%
Bots 419 918 119.1%

Centro de atencién telefénica 842 460 -45.4%
Oficinas de atencién 1,669 120 -92.8%

Correo electrénico 248 51 -79.4%

Pagina de internet -58.3%

Concluidos 4,410 2,591 100.0%

En trdmite 31 0 0.0%

*Informacién anual del 2024; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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

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

HaCienda | % C— aforey )OI

OBJETIVO

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

METODOLOGIA

* Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR .

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

PROCESO . De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje de cada
proceso.
CALIFICACION Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:

o Gestién Electrénica® 60 %

INTEGRAL POR
PROCESO

o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacion y 2 de Beneficio
Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién

- a) . . .
CALIFICACION ) técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
FINAL Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisidn de folios IDATU y que son

) rechazados por CONDUSEF*/

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

d) Beneficio por productos con equidad de género. (Maximo +0.5/10 puntos)

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

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU**

INSTITUCION CALIFICACION Penalizacion (-) Beneficio (+) (CALIFICACION

GESTION .
CONCILIACION | INTEGRAL (DEL

ELECTRONICA FINAL)
PROCESO)

1 Afore Banamex 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.05 0.00 10.00
Tl S P 2 Afore XXI Banorte 9.84 10.00 9.91 0.00 0.00 0.05 0.00 9.96
3 Afore Azteca 9.41 10.00 9.65 0.00 0.00 0.05 0.00 9.70
4 Afore Sura 9.32 10.00 9.59 0.00 0.00 0.05 0.00 9.64
5 Afore Coppel 9.23 10.00 9.54 0.00 0.00 0.05 0.00 9.59
6 Afore Invercap 9.33 10.00 9.60 0.00 0.01 0.00 0.00 9.58
7 Profuturo AFORE 8.77 10.00 9.26 0.00 0.00 0.05 0.00 9.31
8 Afore Inbursa 9.83 8.50 9.30 0.00 0.00 0.00 0.00 9.30
9 Principal Afore 8.50 8.50 8.50 0.00 0.00 0.00 0.00 8.50
10 Pensionissste 6.76 10.00 8.06 0.00 0.00 0.05 0.00 8.11

| promediodel sector | 510 | 970 | 034

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota: El Indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su clculo. 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 2024)

Peso del DATOS p
- t
BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador : HOs
Concluidos ) Obtenidos (*)
(Puntos) ) Considerados Indice de asuntos
< Atendidos
L'_‘) Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 359 0 0.00 35.00 M
Aok
\% Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 359 3,161 8.81 13.44
(el Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
— ) 30.00 359 0 0.00 30.00 M
@) (no motivado/no fundado/no soportado)
E Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 359 0 0.00 20.00 M
o Calificacion del proceso 100.00
Z
‘9 SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
U) . S MAXIMO
L Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 359 0 0.00 0.00
0 b

CALIFICACION FINAL

El puntaje 98.44 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ - ,gf;ﬂ,’,?& o 98.44 / 10 = 9.84 de calificacién

—/

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del 0OS S

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador I

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el

Z o 15.00 43 0 0.00 1500 []
@) citatorio a Audiencia)

—

&E) Informes no Razonados 25.00 43 0 0.00 25.00 M
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 43 0 0.00 15.00 M
e Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

- s que s P Y4 15.00 43 0 0.00 15.00 [Z[
pzar| posible sancion

8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 43 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacion del proceso 100.00

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

—/

[ :?'E‘.’EJ:’.?&_) 100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

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

valor maximo) ]

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

Periodo: Octubre - Diciembre de 2024

PONDERACION PROCESO Ponderacién Calificacién
DE LAS
CALIFICACIONES
POR PROCESO

Gestion Electrénica 9.84 5.91

Conciliacion ‘10.00‘ X ‘ 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.91
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

&» Banamex
Afore
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
AFORE BANAMEX
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
| r=-=——"==" T==T"TT™7 | - e 1
IASESORIAS : 2,625: 2,477: -5 6%: : w 33,971 I
RECLAMACIONES ~ 77~ T 1T FTTTTA i |
: | 919 1,004,  9.2%) | & Banamex 3,481 |
{Quejasdelusuario) (I e e (. J L Afore I
CONTROVERSIAS 206 982 8.4% : Participacion & Banamex 10.2% |
Lo o o o o e e e e e e e e e e e -l
Gestién Ordinaria 0 0
Gestion Electrénica 786 858 9.2%
Conciliaciéon 120 124 3.3% e -
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 12 21 75.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 1 0.0% En 226 municipios del pais se registran al menos
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - una reclamacién de Afore Banamex, de éstos, 50 60%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 o concentran el
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 2 &) Banamex _
Afore de las quejas.
¢ 31 30 30
Nota 1: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada .
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa . . 25
de sus derechos e intereses. . 22 21 19
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera . . . 17 15
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros .
2 < o c . a 4 - ] I
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE 3 < 2 E = S g £ 3
E= 5 9 a = ] o3
- S = © Il v
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: Y = X e =
a <

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

.—| Ntim. de Reclamaciones
DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
o- Tl

] k - 'i' 57% f‘ 43% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 aflos 2.2%

: ¢ Entre 30 a 39 aflos 81 8.1%

127 [ 191} 465 "a2)°1 42| 40 35 33 gmlas Entre 40 a 49 afios 129 12.8%
T g 3 z 3 2 2 g g E Entre 50 a 59 afos 172 17.1%
g = E ‘g g H 5 ’-; s = Entre 60 a 69 afios 458 45.6%
% g 5 fé B Entre 70 a 79 afios 130 12.9%

g g g Mas de 80 afios 12 1.2%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el
100% debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 9219 100.0 1,004 100.0 9.2
Retiros totales fue el producto que
Retiros totales 287 31.2 433 43.1 50.9 =P  porcentualmente tuvo un mayor
Separacién de cuentas 137 14.9 162 16.1 18.2 crecimiento.
Correccién y/o actualizacién de datos,
o 94 10.2 92 9.2 -2.1
nombre, RFC, domicilio y NSS
e Emisién de estado de cuenta fue el
Emision de estado de cuenta 124 13.5 80 8.0 -35.5 =P producto que porcentualmente tuvo
Retiros parciales 102 1.1 70 7.0 314 una mayor disminucién.
Unificacién de cuentas 62 6.7 52 5.2 -16.1
Traspasos 25 2.7 24 24 -4.0
Aportaciones voluntarias y complementarias 27 2.9 23 2.3 -14.8
Consulta de resumen de saldos 23 2.5 23 2.3 0.0
Resto de Productos "/ 38 4.1 45 4.5 -

" Incluye: Expediente electrénico, Emisién de constancia de retenciones de impuestos, Recertificacién, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién? 3/ i i
Resolucién Favorable
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas DA ucion Fav Tiempo de Respuesta
A/ i) (Cuarto trimestre) (%) (Dfas habiles)
:l I PERIODO 2024 2024 2024 2024

35.5

& Banamex 306 13
Afore 2N D)

2/ indice Trimestral (octubre-diciembre) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE

INSTITUCION

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

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Tipo de Asunto 2023 2024 Medio de Recepcion 2023 2024
TOTAL 297,210 374,869 26.1% Centro de atencion telefénica 9,881 3,996 -59.6%

Consultas 281,633 366,887 30.3% Aplicacién movil 0 2,509
Controversias: 15,577 7,982 -48.8% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 788 855 8.5%
Aclaraciones 0 0 = CARE (Centro de Atencion para el retiro) 387 487 25.8%
Reclamaciones 15,577 7,982 -48.8% UNE 110 132 20.0%
Resto 4,411 3 -99.9%

TOTAL 15,577 7,982 -48.8%

Concluidos 15,577 7,982 100.0%

En trdmite 0 0 0.0%
*Informacién anual del 2024; dicha informacién podré variar por actualizaciones.

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

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

Hacienda | & & Banamex

OBJETIVO

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

METODOLOGIA

* Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR .

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

PROCESO . De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el puntaje de cada
proceso.
CALIFICACION Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:

o Gestién Electrénica® 60 %
INTEGRAL POR

o Conciliacion 40 %
PROCESO Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacion y 2 de Beneficio
Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién

- a) . . .
CALIFICACION ) técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
FINAL Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son

) rechazados por CONDUSEF*/

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

d) Beneficio por productos con equidad de género. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestién Electrdnica.
*/ 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**
. CONCILIACION | INTEGRAL (DEL
ELECTRONICA FINAL)
PROCESO)

@Banamex | 1 Afore Banamex 10.00  10.00  10.00 0.00 0.00 0.05 0.00 10.00
2 Afore XXI Banorte 9.84 10.00 9.91 0.00 0.00 0.05 0.00 9.96
3 Afore Azteca 9.41 10.00 9.65 0.00 0.00 0.05 0.00 9.70
4 Afore Sura 9.32 10.00 9.59 0.00 0.00 0.05 0.00 9.64
5 Afore Coppel 9.23 10.00 9.54 0.00 0.00 0.05 o0.00 9.59
6 Afore Invercap 9.33 10.00 9.60 0.00 0.01 0.00 0.00 9.58
7 Profuturo AFORE 8.77 10.00 9.26 0.00 0.00 0.05 o0.00 9.31
8 Afore Inbursa 9.83 8.50 9.30 0.00 0.00 0.00 0.00 9.30
9 Principal Afore 8.50 8.50 8.50 0.00 0.00 0.00 0.00 8.50
10 Pensionissste 6.76 10.00 8.06 0.00 0.00 0.05 o0.00 8.11

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacion.
(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su clculo. El desglose por proceso se

encuentra en las siguientes hojas.



*/Hacienda | o & Banamex

" Secretarfa de Haclenda y Crédite Pablico Afo re

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador ) )
Concluidos _ Obtenidos (*)
(Puntos) ) Considerados Indice de asun

tos

<

H Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 191 0 0.00 35.00 m
Z = : : i

Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 191 1,443 7.55 15.00 m

‘O

(a4l Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"

- ) 30.00 191 0 0.00 30.00 m
U (no motivado/no fundado/no soportado)

E Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 191 0 0.00 20.00 m
; Calificacion del proceso 100.00 100.00
~9 SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

G . Y MAXIMO

L Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién 0.50 0.00

G !

191 0 0.00
CALIFICACION FINAL

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

[ o Banamex 100.00 / 10 = 10.00 de calificacion

—

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador o
0 0.00

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el

Z ke o 15.00 29 1500 []
(@) citatorio a Audiencia)
—
(@ Informes no Razonados 25.00 29 0 0.00 25.00 [Z
<
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 29 0 0.00 15.00 m
U Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

) =~ 15.00 29 0 0.00 15.00 [Z[
9Z&N posible sancién
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 29 0 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00

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

& Banamex  100.00/10 = 10.00 de calificacién
Afore

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

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

Periodo: Octubre - Diciembre de 2024

PONDERACION PROCESO Ponderacién Calificacién
DE LAS

CALIFICACIONES
POR PROCESO

Gestion Electrénica 10.00 6.00

Conciliacion ‘10.00‘ X ‘ 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 10.00



