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Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

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

[ KONDJNER < A

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
DIRECTODO MEXICO

PROCESO

Var. (%)

CONTROVERSIAS

Gestién Ordinaria
Gestién Electrénica

Gestién de cobranza (REDECO)

Conciliacién

SOLICITUD DE DICTAMEN

SOLICITUD DE DEFENSORIA

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA
ASESORIAS JURIDICAS PENALES

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

2024

954| 557

——————— T

465! 314
455 309
0 0
369 252
35 26
51 31
10 4
0 1

0 0

0 0

-31.7%
-25.7%
-39.2%

-60.0%

I B

Nota: 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 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:
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Hidalgo

Oaxaca

Chihuahua

Quintana Roo

Yucatan

Campeche
Nayarit

Tlaxcala

Chiapas

...soluciona tu vida

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR
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DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 110 municipios del pais se registran al menos
una reclamacién de DIRECTODO MEXICO, de éstos, )
31 concentran el

| KONDINER de las quejas.
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Toluca (Méx)
Tijuana (BC)
Mérida (Yuc)
Chihuahua (Chih)
Durango (Dgo)
Pachuca (Hgo)
Tepic (Nay)
Tlaxcala (Tlax)
Oaxaca de Juarez
(Oax)
Othén P. Blanco (Q.
Roo)

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

® L ]
|n| 49% = 51% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 0.0%
Entre 30 a 39 afios 35 11.1%
Entre 40 a 49 afios 42 13.2%
Entre 50 a 59 afios 96 30.7%
Entre 60 a 69 afios 76 24.0%
Entre 70 a 79 afios 61 19.5%
Mas de 80 afios 4 1.4%

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 [ = ]
TOTAL 465 100.0 314 100.0 -32.5
Crédito de némina 204 43.9 154 49.0 -24.5
P Crédito personal fue el producto que
Crédito personal 233 50.1 138 43.9 -40.8 =P porcentualmente tuvo una mayor
Resto de Productos 1/ 28 6.0 22 7.0 - ClERIEEn
"Incluye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Crédito al auto, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
3/
indice de Reclamacién? IDATU Tiempo de Respuesta
INDICADOR nelice de Reclamacion , Resolucién Favorable (%) P P
(por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre (Dias habiles)
J.IJ PERIODO 2024 2024 2024 2024

SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7 19 17

= 64.5
= , 2
g [KonbINERo | A 0
E ...soluciona tu vida — 54.5 18 O
=
(%)
g A
= - -
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 Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
Tipo de Asunto 2023 Var. Medio de Recepcion mm
TOTAL 8,383 45.8% Centro de atencién telefénica 0 1,243 -
Consultas 5,224 10,672 104.3% Mensajeria 382 218 -42.9%
Controversias: 3,159 1,553 -50.8% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 372 92 -75.3%
Aclaraciones 1 0 -100.0% Bots 109 0 -100.0%
Reclamaciones 3,158 1,553 -50.8% UNE 23 0 -100.0%
*Informacion al cierre de 2024; dicha informacién podrd variar por actualizaciones. Resto 2,273 0 -100.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion TOTAL m 1,553 -50.8%
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios
financieros y Ciudadanos en general.

Concluidos 3,073 1,553 100.0%
En trdmite 86 0 0.0%
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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

P e LELROEITEN  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 Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica' 60 %
o Conciliacién 40 %

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

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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)
e Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF*/
CALIFICACION b) P P ya P
FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FAC ES a la calificacié egral del Proceso para obtener el

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**

) o Penalizacién <
INSTITUCION . | caurrcacion _ I (CALIFICACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)

1 Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91
2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 = S 9.44
3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43
4 DXN Express 8.87 10.00 9.32 0.00 0.00 = S 9.32
5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21
6  Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 8.56 0.00 0.00 - - 8.56
7 Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00 0.00 - - 8.52
8 Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50
9  Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48
10 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37
11  Financiera Independencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 = = 8.35
12  Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35
13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29
14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29
15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06
16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04
17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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.



b e oo ‘ > | Konnmsn A

., ...soluciona tu vida
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 LOS ASUNTOS Indicador s

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 45 10 22,22 27.22
2 -
\o Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 45 1,072 23.82 4.49
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"

) 30.00 45 3 6.67 28.00
(® B (no motivado/no fundado/no soportado)
il
d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 45 11 24.44 15.11
g Calificacion del proceso 100.00 74.82
I': SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
(7] ) N MAXIMO
[Tl Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 45 0 0.00 0.00
[T L

CALIFICACION FINAL 74.82

El puntaje 74.82 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[f 74.82/10=7.48 de calificacién]

...soluciona tu vida

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

z Puntos
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador fndicete | opsenidos(h
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
15.00 6 0 0.00 15.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 6 3 0.50 12.50
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 6 1 16.67 12.50
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 6 0 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 6 2 33.33 10.00

Calificacion del proceso 100.00 m

El puntaje 65.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[ 65.00 / 10 = 6.50 de calificacion

...soluciona tu vida

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

PONDERACION DE

WA \Bi3(e\ete) Iy Gestién Electrénica 7.48 X 0.6 4.49
POR PROCESO

Conciliacion 6.50 X 0.4 2.60

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO=  7.09
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

GOCredit.

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
MONTO FACIL

PROCESO 2023 2024 Var. (%)

____________________ | ik e e |

'ASESORIAS I 125 137 9.6%)

____________________ ]
IRECLAMACIONES ! [

1 1511 4121 172.8%]I

I(Quejas del usuario) _ _ _ __ ___ __| L b

CONTROVERSIAS 149 412 176.5%

Gestion Ordinaria 3 0 -100.0%

Gestidn Electrénica 34 47 38.2%

Gestién de cobranza (REDECO) 110 358 225.5%

Conciliacion 2 7 250.0%

SOLICITUD DE DICTAMEN 2 0 -100.0%

SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 -

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 -

ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 -

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, 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 Educacion Financiera

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

TOP 10

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

P ey

= % de Favorable
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PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR
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DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 168 municipios del pais se registran al menos
una reclamacién de MONTO FACIL, de éstos, 47 )
concentran el

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

L ]
o UL

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 0.0%
Entre 30 a 39 afios 8 1.9%
Entre 40 a 49 afios 24 5.8%
Entre 50 a 59 afios 55 13.5%
Entre 60 a 69 afios 198 48.1%
Entre 70 a 79 afios 127 30.8%
Mas de 80 afios 0 0.0%

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

100% debido al redondeo de decimales.
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Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

TOTAL 151 100.0 412 100.0 172.8 -
Gestién de Cobranza REDECO fue el
Gestiéon de Cobranza REDECO 102 67.5 346 84.0 239.2 = producto que porcentualmente tuvo
un mayor crecimiento
Crédito personal 26 17.2 45 10.9 73.1
Resto de Productos 1/ 23 15.2 21 5.1 -
"Incluye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Crédito de némina, Servicio mévil y Crédito al auto.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
3/
indice de Reclamacién? IDATU Tiempo de Respuesta
INDICADOR nelice de Reclamacion , Resolucién Favorable (%) P P
(por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre (Dias habiles)
J.IJ PERIODO 2024 2024 2024 2024
SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7 19 17
g 81.1
2 H 15
S GOCredit. A
= 76.7 16 @)
= !
G —N\ |
Z 8.04 AN
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 Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
TOTAL 148.2% Centro de atencion telefénica 0 245 -
Consultas 1,090 144.9% Teléfono 161 179 11.2%
Controversias: 184 471 156.0% CONDUSEF-SIGE gestidn electrénica 23 47 104.3%
Aclaraciones 0 0 - - 5 R R
Reclamaciones 184 471 156.0% - - - -

*Informacidn al cierre de 2024; dicha informacién podra variar por actualizaciones. - = o -

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién TOTAL m 471 156.0%
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios
financieros y Ciudadanos en general.

Concluidos 100.0%
En tramite 2 0 0.0%
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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

P e LELROEITEN  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 Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica" 60 %
o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)
e Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF*/
CALIFICACION b) P P ya P
FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FAC ES a la calificacié egral del Proceso para obtener el

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**

) o Penalizacién <
INSTITUCION . | caurrcacion _ I (CALIFICACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)

1 Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91
2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 = S 9.44
3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43
4 DXN Express 8.87 10.00 9.32 0.00 0.00 = S 9.32
5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21
6  Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 8.56 0.00 0.00 - - 8.56
7 Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00 0.00 - - 8.52
8 Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50
9  Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48
10 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37
11  Financiera Independencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 = = 8.35
12  Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35
13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29
14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29
15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06
Gocredit. p» 16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04
17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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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GOCredit.

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 LOS ASUNTOS Indicador ) .
(Puntos) indice de asuntos Obtenidos (*)

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 14 0 35.00 [Zl
2 -
\o Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 14 201 14.36 8.67
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
_ 30.00 14 0 0.00 3000 [V]
(® B (no motivado/no fundado/no soportado)
(17
d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 14 9 64.29 7.14
g Calificacion del proceso 100.00 80.81
= SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
(7] ) N MAXIMO
[Tl Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 14 2 14.29 0.07
[T i

CALIFICACION FINAL 80.74

El puntaje 80.74 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[ GOCredit 80.74/ 10 = 8.07 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

2 Puntos
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador fndicete | opsenidos(h
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
15.00 2 0 0.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 2 1 0.50 12.50
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 2 1 50.00 7.50
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 2 0 0.00 15.00 [Z
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 2 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 80.00

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

[ GOCredit 80.00 / 10 = 8.00 de calificacién

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

PONDERACION DE

WA \Bi3(e\ete) Iy Gestién Electrénica 8.07 X 0.6 4.84
POR PROCESO

Conciliacion 8.00 X 0.4 3.20

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO=  8.04
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

<@ Falabella

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
SERVICIOS FINANCIEROS SORIANA

PROCESO

CONTROVERSIAS
Gestién Ordinaria
Gestién Electrénica
Gestién de cobranza (REDECO)
Conciliacién
SOLICITUD DE DICTAMEN
SOLICITUD DE DEFENSORIA
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA

ASESORIAS JURIDICAS PENALES

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

2024

Var.

(%)

25.5%
10.8%
-18.6%

-6.3%

25.0%

200.0%

TOTAL 2,817 m 26.4%

Nota: 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 de sus

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

TOP 10

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

.— Num. de Reclamaciones

% de Favorable

Jalisco
Durango
Coahuila

Metropolitana Central

Nuevo Ledn

Metropolitana Metro

San Luis Potosf

Puebla

Metropolitana Oriente

Morelos

€ Soriana
PANORAMA GENERAL
ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR
T T T T T EEEEEEEEEAaTEEmEmm————— 1
! e 44398 |
| |
: & Falabella 3,560 :
1 9 soriana |
! Participacién  Sfalbels 8.0% |
. .. ——— | .

En 182 municipios del pais se registran al menos una
reclamacion de SERVICIOS FINANCIEROS SORIANA, de
éstos, 33 concentran el

b )
@ Falabella de las quejas.
90 &° Soriana
g
0 37 37 36 36
e o @ @ @ ¢ 2 =
3 g g s 2 = < £ ] s
g 8 g 3 2 3 g 5 £
5 & N B @ 3 5 © s
° 3 E 2 - g 2
5 8 8 2
Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

E

[ ] ‘ | ]
'n' 43% - §7% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios
Entre 30 a 39 afios
Entre 40 a 49 afios
Entre 50 a 59 afios
Entre 60 a 69 afios
Entre 70 a 79 afios

M4s de 80 afios

124
222
333
346
190
3

2.8%
9.9%
17.7%
26.7%
27.6%
15.1%
0.2%

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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§°® Soriana
RECLAMACIONES POR PRODUCTO
PRODUCTO [ = ]
TOTAL 1,065 100.0 1,253 100.0 17.7 Tarjeta de crédito fue el producto
que porcentualmente presenté un
Tarjeta de crédito 743 69.8 1,009 80.5 3589 crecimiento
Gestién de Cobranza REDECO 262 24.6 203 16.2 -22.5 = . ii6n de Cobranza REDECO fue el
Resto de Productos 1/ 60 5.6 41 33 - producto que porcentualmente tuvo
una disminucién.
"Incluye: Crédito personal, Servicio mévil, Microcréditos, Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
3/
indice de Reclamacién? IDATU Tiempo de Respuesta
INDICADOR nelice de Reclamacion , Resolucién Favorable (%) P P
(por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre (Dias habiles)
J.IJ PERIODO 2024 2024 2024 2024

SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7 19 17

= == 78.2
e & Falabella 8.06 9.7 ” 19
: - -- &
E §* Soriana ) K )
wn —
i ﬁ
-
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 Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
Tipo de Asunto 203 | 2024 |  Var. Medio de Recepcion 2023 | 2024 | var |
TOTAL 168,000 141,193 -16.0% Bots 14,523 9,101 -37.3%
Consultas 146,556 128,912 -12.0% Centro de atencién telefénica 5,470 1,901 -65.2%
Controversias: 21,444 12,281 -42.7% CONDUSEF-SIGE gesti6n electrénica 639 809 26.6%
Aclaraciones 6,457 2,089 -67.6% UNE 220 313 42.3%
Reclamaciones 14,987 10,192 -32.0% Pagina de internet 500 92 -81.6%
*Informacion al cierre de 2024; dicha informacién podrd variar por actualizaciones. Resto 92 65 -29.3%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion TOTAL m 12,281 -42.7%
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios
financieros y Ciudadanos en general.

Concluidos 21,444 12,281 100.0%
En trdmite 0 0 0.0%
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§* Soriana

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

P e LELROEITEN  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 Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica" 60 %
o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)
e Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF*/
CALIFICACION b) P P ya P
FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FAC ES a la calificacié egral del Proceso para obtener el

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**

) o Penalizacién <
INSTITUCION . | caurrcacion _ I (CALIFICACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)

1 Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91
2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 = S 9.44
3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43
4 DXN Express 8.87 10.00 9.32 0.00 0.00 = S 9.32
5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21
6  Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 8.56 0.00 0.00 - - 8.56
7 Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00 0.00 - - 8.52
8 Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50
9  Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48
10 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37
11  Financiera Independencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 = = 8.35
12  Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35
13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29
14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29
3Falff:j}‘}j ) 15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06
16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04
17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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)

< Falabella

§°* Soriana

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Puntos

<

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00
\g Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables" D
3 (no motivado/no fundado/no soportado)

d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00
2
g SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

'.ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién MAXIMO
T} 0.50

180

Ak
180 3,149
180 0
180 89
180 2

17.49

0.00

49.44

1.11

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador s

35.00 [V]

7.28

3000 [V]

10.11

0.01

CALIFICACION FINAL 82.39

El puntaje 82.39 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[

& Falabella

¢ soriana

82.39/10=8.24 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ndice de

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

. 15.00
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 posible sancién 15.00
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

0

7

0.00

0.70

30.00

0.00

0.00

Puntos
Obtenidos (*)

15.00 [v]

7.50

10.50

15.00 [v]
30.00 [V]

El puntaje 78.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[

& Falabella

 Soriana

78.00 / 10 = 7.80 de calificacion

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

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

PONDERACION DE
WA \Bi3(e\ete) Iy Gestién Electrénica 8.24

X

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

0.6

4.94

Al A Conciliacion 7.80

X

0.4

3.12

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

o ./-—-\.
dimex
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
DIMEX CAPITAL
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR
———————————————————— (el sy b | e e |
'ASESORIAS | 1,049, 774]  -26.2%) | e 44,398 |
____________________ Y VA | VOV SRV | SV SO | L I
IRECLAMACIONES 1 1 1 1 1
| 669 912 36.3%I [ dimex 1,686 |
I(QueJ_agd_eI_u_SLEﬂqz __________ | | | | 1 1
CONTROVERSIAS 661 905  36.9% !_ Participacion gy~ 3.8% |
Gestién Ordinaria 0 0 —
Gestién Electrénica 358 245 -31.6%
Gestién de cobranza (REDECO) 240 615 156.3% 4
I DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 63 45 -28.6%
EITETTI IS B ET o q SERET En 235 municipios del pais se registran al menos
una reclamacién de DIMEX CAPITAL, de éstos, 49
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 1 5
concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0
o de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - 31 dlm
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS . 24 23
21 21 21
TOTAL 1,718 1,686 @ @ @ 18 17 17 17
Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la . . . .
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
é. E g = a %
TOP 10 5 -
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:
@ DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

= % de Favorable

Colima
Jalisco
Nayarit
Morelos
Campeche
Sonora

o
=
©
3
T
c
<
>
o

Nuevo Leén
Chihuahua

Metropolitana Central

\ L ]
%

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 0.0%
Entre 30 a 39 afios 13 1.4%
Entre 40 a 49 afios 29 3.1%
Entre 50 a 59 afios 73 8.0%
Entre 60 a 69 afios 472 51.7%
Entre 70 a 79 afios 296 32.5%
Mas de 80 afios 29 3.1%

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 669 100.0 912 100.0 36.3
Gestién de Cobranza REDECO 147 22.0 434 47.6 1952
Crédito personal 310 46.3 276 30.3 -11.0 o,
Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados) 108 16.1 102 1.2 -5.6
Resto de Productos 1/ 104 15.5 100 11.0 -

”Incluye: Crédito de ndmina, Tarjeta de crédito, Microcréditos, Crédito empresarial, Créditos y préstamos refaccionarios, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)

3/
indice de Reclamacién? IDATU

/\/ INDICADOR ) X Resolucion Favorable (%)
(por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre
:IIJ PERIODO 2024 2024 2024
SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7

% 58.1
= N 41.7
g O_/’_\. \\\ A
E dimex . \/
5 . N
z \\\ —
= .29

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)*

CONTROVERSIAS

ASUNTOS REGISTRADOS

Tipo de Asunto 2023 2024 Var.
TOTAL 383 269 -29.8% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica
Consultas 29 25 -13.8%
Controversias: 354 244 -31.1%
Aclaraciones 113 74 -34.5%
Reclamaciones 241 170 -29.5%

*Informacidn al cierra de 2024; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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

C)/—-_\.
dimex

Gestion de Cobranza REDECO fue el

producto que porcentualmente
presenté un crecimiento

Crédito personal fue el producto
que porcentualmente tuvo una
mayor disminucién.

Tiempo de Respuesta
(Dias habiles)

2024

24
w O

-31.1%

244 -31.1%

ESTATUS DEL ASUNTO mm Part. 2024

Concluidos

En trdmite 57

199 81.6%

45 18.4%
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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

P e LELROEITEN  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 Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica" 60 %
o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)
e Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF*/
CALIFICACION b) P P ya P
FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FAC ES a la calificacié egral del Proceso para obtener el

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**

) o Penalizacién <
INSTITUCION . | caurrcacion _ I (CALIFICACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)

1 Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91

2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 = S 9.44

3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43

4 DXN Express 8.87 10.00 9.32 0.00 0.00 = S 9.32

5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21

6  Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 8.56 0.00 0.00 - - 8.56

7 Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00 0.00 - - 8.52

8 Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50

9  Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48

10 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37

11  Financiera Independencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 = = 8.35

12  Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35

. 13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29
dimex > 14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29
15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06

16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04

17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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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C)./—\.
. . . dimex
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 LOS ASUNTOS Indicador ) .
(Puntos) indice de asuntos Obtenidos (*)

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 49 0 35.00 [Zl
2 -
\o Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 49 834 17.02 7.49
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"

) 30.00 49 2 4.08 28.78
(® B (no motivado/no fundado/no soportado)
(17
d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 49 15 30.61 13.88
g Calificacién del proceso 100.00 [ 85.14]
I': SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
(7] ) N MAXIMO
[Tl Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 49 0 0.00 0.00
[T i

CALIFICACION FINAL m

El puntaje 85.14 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[ dimex  85.14/10=28.51de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

2 Puntos
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador fndicete | opsenidos(h
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
15.00 9 0 0.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 9 5 0.56 11.11
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 9 4 44.44 8.33
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 9 0 0.00 15.00 [Z
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 S 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 79.44

El puntaje 79.44 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[ di;n_;)'( 79.44 / 10 = 7.94 de calificacién

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

PONDERACION DE

WA \Bi3(e\ete) Iy Gestién Electrénica 8.51 X 0.6 5.11
POR PROCESO

Conciliacion 7.94 X 0.4 3.18

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 8.29
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

Konfio

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
RED AMIGO DAL
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR
____________________ [l B b | e ey |
'ASESORIAS : 308, 381, 23.7%, | e 44,398 |
____________________ ] 1 I
IRECLAMACIONES I I 1 I r _o I
354 517 46.0%
Cusestesers, _________ = | = . Konfio il
CONTROVERSIAS 350 507 44.9% : Participacién |[{onfio 2.0% I
b e e
Gestién Ordinaria 0 0 -
Gestién Electrénica 70 125 78.6%
Gestién de cobranza (REDECO) 256 342 33.6% .
S DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 24 40 66.7%
SEIETUD B BETTEY A - TG En 131 municipios del pais se registran al menos
una reclamacién de RED AMIGO DAL, de éstos, 36 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 -
concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 ¥ _ e
Konfio cemsauens
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 -
25
e

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

@ L @ 14 13

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por la . . 1 1
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus . 8
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

Benito Juarez (CDMX)
Benito Juédrez (Q. Roo)
Gustavo A. Madero
(CDMX)
Guadalajara (Jal)
Zapopan (Jal)
Mérida (Yuc)
Ledn (Gto)
Chihuahua (Chih)
Querétaro (Qro)
Culiacan (Sin)

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

._ DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
T %deFavorable

' 70% ‘ .
= ) 30% ?

A RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.
23

Entre 18 a 29 afios 4.3%
Entre 30 a 39 afios 171 33.0%
Entre 40 a 49 afos 139 27.0%
Entre 50 a 59 afos 166 32.2%
Entre 60 a 69 afios 9 1.7%

3 3 §$.&8 & 8.3 31%8

£ & s 5 3% it 3 © © 5 Entre 70 a 79 afios 9 1.7%

8 E 2 £ B 3 T g 8 <

£ 5 g2 s £ Més de 80 afios 0 0.0%

s Eh ©

>

TOTAL 517 100%

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.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO [ = ]
TOTAL 354 100.0 517 100.0 46.0
Gestién de Cobranza REDECO 131 37.0 162 31.3 23.7
Tarjeta de crédito 71 20.1 121 234 70.4
Crédito personal fue el producto que
Crédito personal 51 14.4 106 20.5 107.8 = porcentualmente tuvo un mayor
crecimiento
Resto de Productos 1/ 101 28.5 128 24.8 -
”Incluye: Crédito empresarial, Crédito PYME, Crédito de némina, Servicio mévil, Domiciliacién, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
3/
fndi Recl i6n? IDATU Tiempo de Respuesta
INDICADOR ndice de Reclamacion . Resolucion Favorable (%) P P
A/ (por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre (Dias hébiles)
J]J_ PERIODO 2024 2024 2024 2024

SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7 19 17

= 39.0
g i A 28.7 2 21
5 Konfio | A A )
=
wn
E I—I
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 Var. Medio de Recepcion mm
TOTAL 16,803 14,680 -12.6% Centro de atencién telefénica 0 812 -
Consultas 15,391 13,427 -12.8% Teléfono 1,045 191 -81.7%
Controversias: 1,412 1,253 -11.3% CONDUSEF-SIGE gestidn electrénica 42 126 200.0%
Aclaraciones 866 650 -24.9% UNE 163 86 -47.2%
Reclamaciones 546 603 10.4% Correo electrénico 122 38 -68.9%
*Informacién al cierre de 2024; dicha informacion podra variar por actualizaciones. Pégina de internet 40 0 -100.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion TOTAL m 1,253 -11.3%
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios
financieros y Ciudadanos en general.

Concluidos 1,412 1,253 100.0%
En Tradmite 0 0 0.0%



= Hacienda ‘ [ == I(Ohfio.

* secretarfa de Hacienda y Crédito Publico

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

P e LELROEITEN  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 Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica' 60 %
o Conciliacién 40 %

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

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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)
e Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF*/
CALIFICACION b) P P ya P
FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FAC ES a la calificacié egral del Proceso para obtener el

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**

) o Penalizacién <
FNSTITUCION GESTION o rECRAL (0% _ (CALTHEACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)

1 Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91
2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 = S 9.44
3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43
4 DXN Express 8.87 10.00 9.32 0.00 0.00 = S 9.32
5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21
6  Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 8.56 0.00 0.00 - - 8.56
7 Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00 0.00 - - 8.52
8 Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50
9  Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48
10 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37
11  Financiera Independencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 = = 8.35
12  Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35
I{lonfio' » 13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29
14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29
15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06
16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04
17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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)
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .
(Puntos) indice de asuntos Obtenidos (*)

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 25 0 35.00 [Zl
2 -
\o Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 25 443 17.72 7.18
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"

) 30.00 25 2 8.00 27.60
(® B (no motivado/no fundado/no soportado)
(17
d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 25 4 16.00 16.80
g Calificacion del proceso 100.00 86.58
I': SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
(7] ) N MAXIMO
[Tl Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 25 0 0.00 0.00
[T i

CALIFICACION FINAL 86.58

El puntaje 86.58 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[|(onf|'o' 86.58 / 10 = 8.66 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

2 Puntos
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador fndicete | opsenidos(h
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
15.00 8 0 0.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 8 5 0.63 9.38
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 8 1 12.50 13.13
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 8 2 25.00 11.25
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 8 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 78.75

El puntaje 78.75 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[Konfio‘ 78.75 / 10 = 7.88 de calificacién

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

PONDERACION DE

WA \Bi3(e\ete) Iy Gestién Electrénica 8.66 X 0.6 5.19
POR PROCESO

Conciliacion 7.88 X 0.4 3.15

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.34
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

Exitus> Credit

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
EXITUS CREDIT

2024

Var. (%)

-18.9%
-18.6%
-12.6%

-27.3%

500.0%

PROCESO 2023
____________________ | i
'ASESORIAS | 1,919
mmmmangs """"""" = "
| 1,113
I(QueJ.az delusuario) __ ________ ]
CONTROVERSIAS 1,090
Gestién Ordinaria 0
Gestién Electrénica 726
Gestién de cobranza (REDECO) 253
Conciliacién 111
SOLICITUD DE DICTAMEN 22
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

Nota: 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 de sus

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

TOP 10

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

.— Num. de Reclamaciones

) % de Favorable

= © w N
= c 3 E
S 5_ @ 5
B 2wm P ©
z o 5 9 o

ac = g

o w

=

@

=

Jalisco

Estado de México

Guanajuato

Yucatan

Chiapas

Campeche

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR

T e 1
 Ge 44,398

I

I

|

Exitus » Credit 2386 |
Participacion  Exitus ) Credit 5.4% |

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 234 municipios del pais se registran al menos
una reclamacién de EXITUS CREDIT, de éstos, 50 ) 60%
concentran el

EXltUS> CTEdIt de las quejas_
26
[ ] 21 21 20 20 20 18
-9 o o g 5
g g < g s ° s N ] 5
g § ¢ § £ & 3 &P &
: g z E H E £ g
£ g z e o g
& i (o) & v
Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

-

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 0.4%
Entre 30 a 39 afios 31 3.5%
Entre 40 a 49 afios 53 5.8%
Entre 50 a 59 afios 131 14.4%
Entre 60 a 69 afios 417 45.6%
Entre 70 a 79 afios 208 22.7%
Mas de 80 afios 70 7.6%

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 [ = |
TOTAL 1,113 100.0 914 100.0 -17.9
o Crédito personal fue el producto que
Crédito personal 671 60.3 552 60.4 -17.7 =P porcentualmente tuvo una mayor
Crédito de némina 255 22.9 213 233 -16.5 disminucion.
Resto de Productos 1/ 187 16.8 149 16.3 -
"Incluye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Créditos solidarios y/o grupal, Tarjeta de crédito, Microcréditos, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
3/
indice de Reclamacién? IDATU Tiempo de Respuesta
INDICADOR nelice de Recamacion , Resolucién Favorable (%) P P
(por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre (Dias habiles)
J.IJ PERIODO 2024 2024 2024 2024
SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7 19 17
= . 58.9
S . , 14
S Exntus> Credit A 16
P 58.3 @)
= |
=
(%) ¥
E ] @ [..A
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 Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
Tipo de Asunto 2023 2024 Medio de Recepcién [ 2023 [ 2024 | var
TOTAL -22.7% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 727 579 -20.4%
Consultas 110 -17.3% UNE 38 6 -84.2%
Controversias: 765 585 -23.5% - - - -
Aclaraciones 38 6 -84.2% - - - -
Reclamaciones 727 579 -20.4% - 5 R R

*Informacidn al cierre de 2024; dicha informacion podra variar por actualizaciones. - = o o
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion TOTAL 765 585 -23.5%
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios

financieros y Ciudadanos en general.

Concluidos 512 87.5%
En trdmite 39 73 12.5%
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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.

7 Hacienda | &9 Exitus » Credit

OBJETIVO

P e LELROEITEN  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 Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica" 60 %
o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)
e Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF*/
CALIFICACION b) P P ya P
FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

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

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**

) o Penalizacién <
INSTITUCION . | caurrcacion _ I (CALIFICACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)

1 Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91
2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 = S 9.44
3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43
4 DXN Express 8.87 10.00 9.32 0.00 0.00 = S 9.32
5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21
6  Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 8.56 0.00 0.00 - - 8.56
7 Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00 0.00 - - 8.52
8 Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50
9  Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48
10 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37
11  Financiera Independencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 = = 8.35
EXi[us>Credit p 12 Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35
13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29
14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29
15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06
16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04
17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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)
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .
(Puntos) indice de asuntos Obtenidos (*)

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 119 1 34.71
2 -
\o Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 119 1,270 10.67 10.29
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"

) 30.00 119 2 1.68 29.50
(® B (no motivado/no fundado/no soportado)
il
d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 119 47 39.50 12.10
g Calificacion del proceso 100.00 86.59
I': SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
(7] ) N MAXIMO
[Tl Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 119 2 1.68 0.01
[T L

CALIFICACION FINAL 86.59

El puntaje 86.59 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[Exitus>Credit 86.59 /10 = 8.66 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

2 Puntos
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador fndicete | opsenidos(h
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
15.00 21 0 0.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 21 13 0.62 9.52
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 21 8 38.10 9.29
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 21 0 0.00 15.00 [Z
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 21 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 78.81

El puntaje 78.81 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[ Exitus>Credit 78.81 /10 = 7.88 de calificacién

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

PONDERACION DE

WA \Bi3(e\ete) Iy Gestién Electrénica 8.66 X 0.6 5.20
POR PROCESO

Conciliacion 7.88 X 0.4 3.15

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 8.35
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Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

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

FINANCIERA

INDEPENDENCIA
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
FINANCIERA INDEPENDENCIA
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR
———————————————————— { it ey R | by e |
'ASESORIAS | 955! 889 -6.9%) :  Ge 44,398 |
|RECLAMACIONES ~~~~~ =~ R —— i i i I
I 1,055] 1,026 -2.7%I i 3] 1,915 |
|(QueJ_a sdelusuario) _ | e | |, ] 1 OEPENDENGIA |
CONTROVERSIAS 1,053 1,025 -2.7% : Participacién ' 4.3% :
PR .- -+ P PP
Gestién Ordinaria 0 0 -
Gestién Electrénica 160 127 -20.6%
Gestién de cobranza (REDECO) 871 885 1.6% 2
I DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 22 13 -40.9%
EITETTI IS B ET % c G En 190 municipios del pais se registran al menos
- una reclamacién de FINANCIERA INDEPENDENCIA,
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 = de éstos, 39 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0
de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - .38 o ;NDEPENDENG H
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 27 27 27
. . . 25 25
T e o =
. 18 18
Nota: 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 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
a s E 3 7 @ g
TOP 10 ER-
=
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:
@ DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

o % de Favorable

[ ] ‘ | ]
'n' 43% - §7% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 7.3%

Entre 30 a 39 afios 150 14.6%

Entre 40 a 49 afos 202 19.7%

Entre 50 a 59 afos 210 20.4%

. o - ° " m " ° o Y Entre 60 a 69 afios 300 29.2%
5 = 8 & 2 g = g 2 g Entre 70 a 79 afios 90 8.8%
© 3 g © Mas de 80 afios 0 0.0%

<

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el
100% debido al redondeo de decimales.
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Secretaria de Hacienda y Crédito Publico INDEPENDENCIA
RECLAMACIONES POR PRODUCTO
PRODUCTO [ = |
TOTAL 1,055 100.0 1,026 100.0 2.7 Crédito personal fue el producto que
porcentualmente presenté un
Crédito personal 712 67.5 835 81.4 17.3=p crecimiento
Gesti6én de Cobranza REDECO 281 26.6 133 13.0 -52.7 wPp  (.ctién de Cobranza REDECO fue el
Resto de Productos 1/ 62 5.9 58 5.7 - producto que porcentualmente tuvo
una disminucién.
"Incluye: Microcréditos, Crédito de némina, Crédito empresarial, Crédito PYME, Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
3/
indice de Reclamacién? IDATU - Tiempo de Respuesta
INDICADOR ndice ce Reclamacion ) Resolucion Favorable (%) P P
(por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre (Dias habiles)
J.IJ PERIODO 2024 2024 2024 2024

SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7 19 17

33.6
FINANCIERA -
¢””
o
u”

21.9 13
| | A
—
2/ indice Trimestral (octubre-diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE

INSTITUCION
g
-
2
>

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
E Centro de atencién telefénica 0 806 a
Consultas 20,971 38,221 82.3% Teléfono 1,246 336 -73.0%
Controversias: 1,481 1,587 7.2% Aplicacién movil 0 248 -
Aclaraciones 861 812 -5.7% CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 158 128 -19.0%
Reclamaciones 620 775 25.0% Correo electrénico 76 50 -34.2%
*Informacion al cierre de 2024; dicha informacién podrd variar por actualizaciones. UNE 1 19 1800.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion TOTAL m 1,587 7.2%
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios
financieros y Ciudadanos en general.

Concluidos 1,481 1,587 100.0%
En trdmite 0 0 0.0%
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* secretarfa de Hacienda y Crédito Publico

FINANCIERA
INDEPENDENCIA

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

P e LELROEITEN  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 Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica" 60 %
o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)
e Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF*/
CALIFICACION b) P P ya P
FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FAC ES a la calificacié egral del Proceso para obtener el

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**

) o Penalizacién <
FNSTITUCION GESTION o rECRAL (0% _ (CALTHEACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)

1 Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91

2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 = S 9.44

3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43

4 DXN Express 8.87 10.00 9.32 0.00 0.00 = S 9.32

5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21

6  Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 8.56 0.00 0.00 - - 8.56

7 Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00 0.00 - - 8.52

8 Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50

9  Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48

‘ 10 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37

p 11 FinancieraIndependencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 - - 8.35
IOEFEDENCA 12 Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35
13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29

14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29

15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06

16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04

17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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) WOEPENDENIA

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

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador s

§ Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 21 0.0 35.00 [Zl
Rk
\o Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 21 391 18.62 6.79
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
) 30.00 21 0 0.00 30.00 [Zl
3 (no motivado/no fundado/no soportado)
d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 21 5 23.81 15.24
g Calificacion del proceso 100.00 87.02
I': SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
(7] ) N MAXIMO
[Tl Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 21 0 0.00 0.00
[T i

CALIFICACION FINAL 87.02

El puntaje 87.02 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[ N 87.02/10 = 8.70 de calificacién]

INDEPENDENCIA,

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador PR )
. Indice de Obtenidos (*)
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
15.00 3 0 0.00 15.00 [V]

Informes no Razonados 25.00 3 2 0.67 8.33

Audiencia)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 3 1 33.33 10.00
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 3 0 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 3 0 0.00 30.00

Calificacion del proceso 100.00 78.33

El puntaje 78.33 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

| N 78.33 / 10 = 7.83 de calificacién

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

N &

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

PONDERACION DE

WA \Bi3(e\ete) Iy Gestién Electrénica 8.70 X 0.6 5.22
POR PROCESO

Conciliacion 7.83 X 0.4 3.13

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 8.35
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Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

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

-
w

Préstamofeliz LY
Xy
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
PRESTAMOS FELICES EN 15 MINUTOS
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR
———————————————————— { it ey R | et b et |
'ASESORIAS | 1,718 1,359  -20.9%| | - 44,398 |
|RECLAMACIONES ~~~~~ =~ R i NI i i » I
I 991| 899 -9.3%] I Préstamofeliz LY 2,258 |
I(QueJ_agd_eI_u_SLEﬂqz __________ | | |, | 1 == 1
CONTROVERSIAS 966 881 -8.8% : Participacion  Pesamofelz & 5.1% :
e o o o e e o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e S S S
Gestién Ordinaria 32 1 -96.9%
Gestién Electrénica 783 765 -2.3%
Gestién de cobranza (REDECO) 46 53 15.2% 2
I DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 105 62 -41.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 19 15 21.1% En 172 municipios (’iel pais se registran al menos una
reclamacion de PRESTAMOS FELICES EN 15 MINUTOS, 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 6 3 -50.0% de éstos, 34 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0
, ; Préstamofeliz Y de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - ==
96
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS .
TOTAL 2,709 m -16.6%
Nota: 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 de sus 32 29
derechos e intereses. . 80 . 24 24 20 19 19
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
° > = T = < (o) = =l
g £ £ ez 2 8 £ ¢
S 2 g g 5 I g = ]
° S £ 8 s H
¢ E

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

._ DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECL

= 22" Y%defavorable
L ]
fi o 4§

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

ACIONES

Entre 18 a 29 afios 0.0%
Entre 30 a 39 afios 10 1.1%
Entre 40 a 49 afios 16 1.8%
Entre 50 a 59 afios 115 12.8%
Entre 60 a 69 afios 499 55.6%
% 2 % ?g“; g : ‘é ‘_3 é % é i Entre 70 a 79 afios 226 25.1%
ER g J é:%, 2 g Tl 83 Mas de 80 afios 33 3.6%

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.

Matamoros (Tams)
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO N
TOTAL 991 100.0 899 100.0 -9.3 Crédito personal fue el producto que
L porcentualmente tuvo una
Crédito personal 576 58.1 508 56.5 -11.8 =P e e
Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados) 182 184 211 235 15.9 Crédito para adultos mayores
(pensionados o jubilados) fue el
Resto de Productos 1/ 233 23.5 180 20.0 - producto que porcentualmente
y py, P N o, — - . - N presentoé un crecimiento.
Incluye: Crédito de némina, Tarjeta de crédito, Servicios en sucursal y/o UNE, Microcréditos, Crédito empresarial, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
3/
indice de Reclamacién? IDATU . Tiempo de Respuesta
INDICADOR ndice ce Reclamacion ) Resolucion Favorable (%) P P
(por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre (Dias habiles)
J.IJ PERIODO 2024 2024 2024 2024

SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7 19 17

2 344
ke ) ) 26.5 18
S Préstamoyeliz LY | A
D o L’ Y
= k/ 17 O
= L~
(%) < —
= I—I
-
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 Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
Tipo de Asunto 2023 2024 Medio de Recepci6n mm_
TOTAL 1,018 1,031 1.3% CONDUSEF-SIGE gestidn electrénica -7.5%
Consultas 43.1% UNE 0 29 -
Controversias: 916 885 -3.4% Teléfono 7 15 114.3%
Aclaraciones 7 44 528.6% - - - -
Reclamaciones 909 841 -7.5% - - - -

*Informacidn al cierre de 2024; dicha informacién podra variar por actualizaciones. = = 5 =

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién TOTAL m 885 -3.4%
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios
financieros y Ciudadanos en general.

Concluidos 916 100.0%
En tramite 0 0 0.0%
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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
OBJETIVO S
en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

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

. Hacienda | && Préstamofeliz &

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

METODOLOGIA

e Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica" 60 %
o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)

b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#*/

CALIFICACION

FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

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

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**

) o Penalizacién <
INSTITUCION . | caurrcacion _ I (CALIFICACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)

1  Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91
2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 = S 9.44
3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43
4 DXN Express 8.87 10.00 9.32 0.00 0.00 = S 9.32
5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21
6  Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 8.56 0.00 0.00 - - 8.56
7 Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00 0.00 - - 8.52
8 Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50
9  Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48
nesamoftlzy > 10  Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37
11  Financiera Independencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 = = 8.35
12  Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35
13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29
14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29
15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06
16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04
17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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)

Preéstamofeliz LY

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador

< (Puntos)
g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00
\g Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables" D
3 (no motivado/no fundado/no soportado)

d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00
2
g SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

'.ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién MAXIMO
T} 0.50

186

186

186

186

186

0

3,421

42

2

18.39

2.15

22.58

1.08

35.00 [V]

6.89
29.35

15.48

86.72

0.01

CALIFICACION FINAL 86.72

El puntaje 86.72 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[ Préstamofelz &

86.72/10 = 8.67 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 informacion requerida en el citatorio a

. 15.00
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 posible sancién 15.00
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

Indice de
Atendidos | Considerados
asuntos

0

10

7

0

0

0.00

0.59

41.18

0.00

0.00

Puntos
Obtenidos (*)

15.00 [v]

10.29

8.82

15.00 [v]

3000 [V]

El puntaje 79.12 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[ Préstamofelz &

79.12 /10 = 7.91 de calificacion

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

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

PONDERACION DE
WA \Bi3(e\ete) Iy Gestién Electrénica 8.67

X

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

0.6

5.20

Al A Conciliacion 7.91

X

0.4

3.17

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

8.37




Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

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

Cc

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

Var. (%)

PUBLISEG
PROCESO 2023
____________________ [
'ASESORIAS |
____________________ L
IRECLAMACIONES :
I(QueJ_as del usuario) |
CONTROVERSIAS

Gestién Ordinaria
Gestién Electrénica
Gestién de cobranza (REDECO)
Conciliacién
SOLICITUD DE DICTAMEN
SOLICITUD DE DEFENSORIA
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA

ASESORIAS JURIDICAS PENALES

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

I 0 B

2024
711 343
_______ Lo e

6621 5411
655 541
0 0
358 155
263 373
34 13

5 0

1 0

1 0

0 0

-56.7%
41.8%
-61.8%

-100.0%

-100.0%

-100.0%

Nota: 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 de sus

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

TOP 10

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

.— Num. de Reclamaciones

o % de Favorable

Oaxaca
Puebla

o
&
©
=
=

Campeche

Nayarit

Metropolitana Central

Jalisco

Chiapas
Tabasco

Veracruz

ifiel.

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR

e 1
! e 44,398 |
I i
i C |crenifiel 884 i
: Participacién & crenifiel 20% |
e o o o e e o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e S S S

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 208 municipios del pais se registran al menos
una reclamacién de PUBLISEG, de éstos, 54 ) 60%
concentran el

c ‘ CRED \[‘1‘31” de las quejas.
@
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. 11 11
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Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

[ ] l | ]
'n' 44% an 56% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 4.2%
Entre 30 a 39 afios 109 20.2%
Entre 40 a 49 afios 177 32.7%
Entre 50 a 59 afios 126 23.2%
Entre 60 a 69 afios 84 15.5%
Entre 70 a 79 afios 22 4.2%
Mas de 80 afios 0 0.0%

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

PRODUCTO [ = |
TOTAL 662 100.0 541 100.0 -18.3 Gestion de Cobranza REDECO fue el
producto que porcentualmente
Gestién de Cobranza REDECO 186 28.1 340 62.8 82.8™ > present6 un crecimiento
Crédito personal 226 34.1 101 18.7 -55.3 = Crédito personal fue el producto que
Resto de Productos 1/ 250 37.8 100 18.5 - porcen?alment.e,mvo una
isminucién.
"Incluye: Crédito de némina, Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Tarjeta de crédito, Corresponsales y Microcréditos.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
3/
indice de Reclamacién? IDATU - Tiempo de Respuesta
INDICADOR ndice ce Reclamacion ) Resolucion Favorable (%) P P
(por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre (Dias habiles)
J.IJ PERIODO 2024 2024 2024 2024
SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7 19 17
z —~ 87.4
O .
51 c |r_':.+n-|f iel. 8.48 14
2 85.1 A 16 D
=] }
=
w
Z y_
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 Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
Tipo de Asunto 2023 2024 Medio de Recepci6n mm_
TOTAL 1,083 -29.1% Teléfono 29.5%
Consultas -54.3% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 210 155 -26.2%
Controversias: 1,037 747 -28.0% Centro de atencion telefénica 274 0 -100.0%
Aclaraciones 731 592 -19.0% No disponible 96 0 -100.0%
Reclamaciones 306 155 -49.3% - - - -
*Informacidn al cierre de 2024; dicha informacion podra variar por actualizaciones. - = o o
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion TO 1,037 747 -28.0%
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios
financieros y Ciudadanos en general.
ESTATUS DEL ASUNTO mm Part. 2024
Concluidos 1,026 97.3%

En trdmite 11 20 2.7%
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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

P e LELROEITEN  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 Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica" 60 %
o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)
e Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF*/
CALIFICACION b) P P ya P
FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FAC ES a la calificacié egral del Proceso para obtener el

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**

) o Penalizacién <
FNSTITUCION GESTION o rECRAL (0% _ (CALTHEACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)

1 Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91
2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 = S 9.44
3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43
4 DXN Express 8.87 10.00 9.32 0.00 0.00 = S 9.32
5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21
6  Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 8.56 0.00 0.00 - - 8.56
7 Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00 0.00 - - 8.52
8 Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50
C fiel.p» 9 Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48
10 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37
11  Financiera Independencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 = = 8.35
12  Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35
13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29
14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29
15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06
16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04
17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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)
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .
(Puntos) indice de asuntos Obtenidos (*)

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 27 0.0 35.00 [Zl
2 -
\o Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 27 140 5.19 12.71
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
) 30.00 27 0 0.00 30.00 [Zl
(® B (no motivado/no fundado/no soportado)
(17
d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 27 13 48.15 10.37
g Calificacion del proceso 100.00 88.08
I': SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
(7] ) N MAXIMO
[Tl Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 27 2 7.41 0.04
[T i

CALIFICACION FINAL 88.05

El puntaje 88.05 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[o ceeoifiel. 88.05 710 = 8.80 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

2 Puntos
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador fndicete | opsenidos(h
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos

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

Audiencia) 15.00 4 0 0.00 15.00 [Z
Informes no Razonados 25.00 4 2 0.50 12.50
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 4 2 50.00 7.50
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 4 0 0.00 15.00 [Z
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 4 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 80.00

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

[o ~fel.  80.00/10=8.00 de calificacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

PONDERACION DE

WA \Bi3(e\ete) Iy Gestién Electrénica 8.80 X 0.6 5.28
POR PROCESO

Conciliacion 8.00 X 0.4 3.20

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.48
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

dinerito)’\TRAu

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
DINERITO AUDAZ

PROCESO 2023 2024 Var. (%)
""" N N N
|ASESORIAS : 301 32: 6.7%!|
| ———————————————————— [Poo——o——— [P STaessS aa 1

RECLAMACIONES

: 38 446]  1073.7%)
.(Queﬁi delusuario) _ __ ___ ___ _ e e e O, |
CONTROVERSIAS 38 446 1073.7%
Gestién Ordinaria 2 0 -100.0%
Gestidn Electrénica 13 18 38.5%
Gestién de cobranza (REDECO) 23 427 1756.5%
Conciliacion 0 1 -
SOLICITUD DE DICTAMEN 0 0 -
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 -
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 -

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, 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 Educacion Financiera

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

UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON LAS RECLAMACIONES:

.— Num. de Reclamaciones

= % de Favorable

Puebla

o
3 )
w ]
a z
& T

Michoacan

Estado de México

REDECO: Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través de
este Sistema electrénico "REDECO" (Registro de Despachos de Cobranza). Los asuntos de REDECO no

presentan una resolucién al usuario, solamente se reportan como atendidos o no atendidos.

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR

Participacién dinerito{TRA 1.1%

I |
I |
I : |
: dinerito)’\TRA,, 478 |
i i
I 1

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 181 municipios del pais se registran al menos
una reclamacién de DINERITO AUDAZ, de éstos, 49 ) 60%
concentran el

dinerito)’\TRAu de las quejas.

Puebla (Pue)
Tijuana (BC)
Alvaro Obregén
(CDMX)
Gustavo A. Madero
(CDMX)
Iztapalapa (CDMX)
Naucalpan de Juédrez
(Méx)
Pachuca (Hgo)
Zapopan (Jal)
Guadalajara (Jal)

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

[ ] | \ | ]
'n' 42% - 58% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 0.0%
Entre 30 a 39 afios 47 10.5%
Entre 40 a 49 afios 165 36.8%
Entre 50 a 59 afios 17 26.3%
Entre 60 a 69 afios 117 26.3%
Entre 70 a 79 afios 0 0.0%
Mas de 80 afios 0 0.0%

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

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

Hermosillo (Son)
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Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO [ am ]
TOTAL 38 100.0 446 100.0 1073.7

L, Gestion de Cobranza REDECO fue el
Gestién de Cobranza REDECO 22 57.9 420 94.2 1809.1 =  producto que porcentualmente tuvo

Crédito de nédmina 9 23.7 16 36 77.8 un mayor crecimiento

Resto de Productos 1/ 7 18.4 10 2.2 -

"Incluye:Crédito personal y Microcréditos.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
3/
indice de Reclamacién? IDATU Tiempo de Respuesta
INDICADOR neice de Reclamacion , Resolucién Favorable (%) P P
(por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre (Dias habiles)
J.IJ PERIODO 2024 2024 2024 2024
SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7 19 17
94.7
2
i 64.3 15
S dineritq\‘\rRA A
E | A 12 )
I~ y
17 —
2
= - -
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 Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
Tipo de Asunto 2023 2024 Medio de Recepci6n mm_
TOTAL 1,982 148.1% Correo electrdnico 197 142.6%
Consultas 1,451 161.4% Sucursales 38 32 -15.8%
Controversias: 244 531 117.6% CONDUSEF-SIGE gestidn electrénica 8 20 150.0%
Aclaraciones 236 510 116.1% CONDUSEF-Gestién ordinaria 0 1 -
Reclamaciones 8 21 162.5% UNE 1 0 -100.0%

*Informacidn al cierre de 2024; dicha informacion podra variar por actualizaciones. = = 5 =

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién TOTAL m 531 117.6%
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios
financieros y Ciudadanos en general.

Concluidos 100.0%
En tramite 0 0 0.0%
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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

P e LELROEITEN  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 Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica" 60 %
o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)
e Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF*/
CALIFICACION b) P P ya P
FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FAC ES a la calificacié egral del Proceso para obtener el

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**

) o Penalizacién <
INSTITUCION . | caurrcacion _ I (CALIFICACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)

1 Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91
2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 = S 9.44
3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43
4 DXN Express 8.87 10.00 9.32 0.00 0.00 = S 9.32
5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21
6  Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 8.56 0.00 0.00 - - 8.56
7 Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00 0.00 - - 8.52
dneritora 8  Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50
9  Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48
10 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37
11  Financiera Independencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 = = 8.35
12  Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35
13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29
14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29
15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06
16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04
17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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)

dinerito)'\TRA@

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador

< (Puntos)
g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00
\g Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables" D
3 (no motivado/no fundado/no soportado)

d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00
2
g SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

'.ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién MAXIMO
T} 0.50

8

8

8

0

92

0

11.50

0.00

100.00

0.00

35.00 [V]

9.93

3000 [V]
0.00

74.93

0.00

CALIFICACION FINAL 74.93

El puntaje 74.93 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[dmento) TRA. 74.93/10=7.49 de callflcacwn]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Indice de
Atendidos | Considerados
asuntos

Peso del
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador

(Puntos)

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

. 15.00
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 posible sancién 15.00
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

0

0

0

0

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

Puntos
Obtenidos (*)

15.00 [v]
25.00 [V]
15.00 [v]
15.00 [v]

3000 [V]
100.00

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

[diner‘rto)'\rnA 100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

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

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

PONDERACION DE
WA \Bi3(e\ete) Iy Gestién Electrénica 7.49

X

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

0.6

4.50

Al A Conciliacion 10.00

X

0.4

4.00

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

BAYPORT’

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
FINANCIERA FORTALEZA
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR
____________________ [l B b | ey |
'ASESORIAS | 379) 203]  -46.4%) ! - 44,398 |
____________________ e ] L 1
IRECLAMACIONES I I 1 I [ ° I
263 536 103.8%
\(Quejes del usuario) __________ Lo Lo . ] BAYPORT |
CONTROVERSIAS 259 531 105.0% : Participacién BA"?PORT" 1.7% I
R U PR, 1
Gestién Ordinaria 0 0 =
Gestién Electrénica 114 95 -16.7%
Gestién de cobranza (REDECO) 133 421 216.5% .
S DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 12 15 25.0%
SEETUD B BETAE f A olon En 184 municipios del pais se registran al menos
- una reclamacién de FINANCIERA FORTALEZA, de 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 1 - éstos, 45 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0
~ ® de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 . . BAYPORT
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS [

o o o o 1 1 1 1

Nota: 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 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

c = = = = = 5 — = =
4 X I e ) = O (o) M
2 s s =) S = 2 S =) =3
s = & & < <
0 = z

<=y B B = & g S = © e
22 ”
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DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

._ DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS REC ACIONES
T %deFavorable

® [ ]
|n| 48% = 52% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 0.0%
Entre 30 a 39 afios 81 15.0%
5 Entre 40 a 49 afios 29 5.3%
G Entre 50 a 59 afos 142 26.5%
s s R S T vall _ + A Entre 60 a 69 afios 161 30.1%
f %—E :g § § g %% ‘ES g g Entre 70 a 79 afios 109 20.4%
£8 % € 82 =52 %, ¢ Mas de 80 afios 14 2.7%
= E(’ = ;

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

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

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
100% debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO [ = ]
TOTAL 263 100.0 536 100.0 103.8 Gestion de Cobranza REDECO fue el
producto que porcentualmente
Gestion de Cobranza REDECO 88 335 373 69.6 3239 =P presenté un crecimiento
Crédito de némina 88 335 84 15.7 -4.5 =) Crédito de némina fue el producto
Resto de Productos 1/ 87 33.1 79 14.7 _ que porcer]tuajlme.n'te tuvo una
disminucién.
"Incluye: Crédito personal, Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Crédito PYME, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
3/
indice de Reclamacién? IDATU - Tiempo de Respuesta
INDICADOR ndice de ec.amac'on ) Resolucion Favorable (%) P P
(por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre (Dias habiles)
J.IJ PERIODO 2024 2024 2024 2024

SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7 19 17

3 - 485
g BAYPORT’ e "
2 A
= \/ 12 @
E AN
w —
=2
-
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 Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
Tipo de Asunto 2023 | 2024 Var. Medio de Recepcion 203 | 204 | var |
TOTAL 54,376 47,982 -11.8% Teléfono 6,508 4,901 -24.7%
Consultas 44,777 41,199 -8.0% Correo electrénico 1,244 763 -38.7%
Controversias: 9,599 6,783 -29.3% Pagina de internet 1,535 672 -56.2%
Aclaraciones 9,331 6,509 -30.2% Sucursales 43 173 302.3%
Reclamaciones 268 274 2.2% UNE 139 161 15.8%
*Informacidn al cierre de 2024; dicha informacién podra variar por actualizaciones. Resto 130 113 -13.1%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién TOTAL m 6,783 -29.3%
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios
financieros y Ciudadanos en general.

Concluidos 9,599 6,783 100.0%
En tramite 0 0 0.0%



'~ /Hacienda | && 8AYPORT"

* secretarfa de Hacienda y Crédito Publico

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

P e LELROEITEN  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 Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica" 60 %
o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)
e Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF*/
CALIFICACION b) P P ya P
FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FAC ES a la calificacié egral del Proceso para obtener el

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**

) o Penalizacién <
FNSTITUCION GESTION o rECRAL (0% _ (CALTHEACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)

1  Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91
2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 = S 9.44
3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43
4 DXN Express 8.87 10.00 9.32 0.00 0.00 = S 9.32
5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21
6  Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 8.56 0.00 0.00 - - 8.56
BAYPORT 7  Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00 0.00 - - 8.52
8 Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50
9  Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48
10 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37
11  Financiera Independencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 = = 8.35
12  Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35
13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29
14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29
15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06
16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04
17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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)

BAYPORT’

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador

< (Puntos)
g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00
\g Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables" D
3 (no motivado/no fundado/no soportado)

d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00
2
g SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

'.ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién MAXIMO
T} 0.50

11

11

11

11

11

0

92

0

8.36

0.00

54.55

0.00

35.00 [V]

11.31

3000 [V]

9.09

85.40

0.00

CALIFICACION FINAL 85.40

El puntaje 85.40 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[ BAYPORT  85.40/10 = 8.54 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Indice de
Atendidos | Considerados
asuntos

Peso del
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador

(Puntos)

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

. 15.00
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 posible sancién 15.00
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

1

1

0

0

0.00

0.00

100.00

0.00

0.00

Puntos
Obtenidos (*)

15.00 [v]
25.00 [V]
0.00

15.00 [v]
30.00 [V]

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

[BA"?PORT‘

85.00 / 10 = 8.50 de calificacién

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

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

PONDERACION DE
WA \Bi3(e\ete) Iy Gestién Electrénica 8.54

X

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

0.6

5.12

Al A Conciliacion 8.50

X

0.4

3.40

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

8.52
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Ge

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

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
APOYO ECONOMICO FAMILIAR

PROCESO 2023 2024 Var. (%)
———————————————————— il ey Sttt |
'ASESORIAS : 943, 796  -15.6%)
mmmmangs """""" R i NI '
| 1,1831 1,100 -7.0%I
I(QueJ.az delusuario) __ ________ e L e !
CONTROVERSIAS 1,177 1,098 -6.7%
Gestién Ordinaria 0 0 -
Gestién Electrénica 73 91 24.7%
Gestién de cobranza (REDECO) 1,080 999 -7.5%
Conciliacién 24 8 -66.7%
SOLICITUD DE DICTAMEN 5 2 -60.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 =
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0%
ASESORfAS]URfDICAS PENALES 0 0 -

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

I B

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquler otra actividad realizada por la
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus
derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

TOP 10

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

.— Num. de Reclamaciones

o % de Favorable

Metropolitana
Oriente
Metropolitana
Metro

Morelos
Hidalgo
Campeche
Guanajuato

©
c

o _
R
o =
o C
o w
“_—‘U
v

=

Estado de México

(ﬁﬁﬁ.i?

W o)
T

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR

et 1
! o 44,398 |
1 I
i B 1,896 i
: Participacién '3; 4.3% :
. |l

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 216 municipios del pais se registran al menos una
reclamacién de APOYO ECONOMICO FAMILIAR, de )
éstos, 33 concentran el

&
P )

<& de las quejas.
52 “eaes”

g o B 2 5 2 g 3 T =
z £ E o z 2 g 2
=) Sz & T 53 = o Es g <
x o S = ° ° < “
© .S ° X s o3 c = o X N S
5 25 RE 3 28 | o ez 3% g
E B a2 g 3 ] = 59 ES 2
5 7 B % =< F g 5 E
N 3 5 - 2 © =
- O & 15 N S
z 2 z o
Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
2
DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS REC ACIONES

[ ] l | ]
'n' 44% an 56% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 168 15.3%
Entre 30 a 39 afios 269 24.5%
Entre 40 a 49 afios 236 21.4%
Entre 50 a 59 afios 258 23.5%
Entre 60 a 69 afios 135 12.2%
Entre 70 a 79 afios 34 3.1%
Mas de 80 afios 0 0.0%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el
100% debido al redondeo de decimales.
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Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO [ = ]
TOTAL 1,183 100.0 1,100 100.0 -7.0
L Crédito personal fue el producto que
Crédito personal 657 5555 589 53.5 -10.4 =p- porcentualmente tuvo una mayor
Gestién de Cobranza REDECO 482 407 465 423 35 disminueion.
Resto de Productos 1/ 44 3.7 46 4.2 -
"Incluye: Microcréditos, Crédito PYME, Crédito de némina, Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
3/
indice de Reclamacién? IDATU Tiempo de Respuesta
INDICADOR nelice de Reclamacion , Resolucién Favorable (%) P P
(por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre (Dias habiles)
J.IJ PERIODO 2024 2024 2024 2024
SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7 19 17
. 223

5 gif\’% 19

g ey A

E nsss” | 20;/ 1 @

3 f

E @ IA

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 Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
E Centro de atencién telefénica 0 634 -
Consultas 10,539 14,859 41.0% Teléfono 1,275 410 -67.8%
Controversias: 1,748 1,693 -3.1% Correo electrénico 39 242 -38.9%
Aclaraciones 1,090 1,307 19.9% Aplicacién movil 0 237 -
Reclamaciones 658 386 -41.3% CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 74 91 23.0%
*Informacion al cierre de 2024; dicha informacién podrd variar por actualizaciones. Resto 3 79 2533.3%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién TOTAL 1,748 1,693 -3.1%
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios
financieros y Ciudadanos en general.

Concluidos 1,748 1,693 100.0%
En tramite 0 0 0.0%
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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

P e LELROEITEN  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 Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica' 60 %
o Conciliacién 40 %

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

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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)
e Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF*/
CALIFICACION b) P P ya P
FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FAC ES a la calificacié egral del Proceso para obtener el

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**

) o Penalizacién <
INSTITUCION . | caurrcacion _ I (CALIFICACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)

1 Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91
2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 = S 9.44
3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43
4 DXN Express 8.87 10.00 9.32 0.00 0.00 = S 9.32
. 5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21
&, » 6 Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 856 0.00 0.00 - - 8.56
e 7  Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00  0.00 : = 8.52
8 Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50
9  Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48
10 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37
11  Financiera Independencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 = = 8.35
12  Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35
13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29
14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29
15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06
16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04
17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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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PRt Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

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

Peso del

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador puntos |
(Puntos) Considerados ice de asuntos Obtenidos (*)

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 16 0.0 35.00 [Zl
2 -
\o Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 16 258 16.13 7.89
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
) 30.00 16 0 0.00 30.00 [Zl
(® B (no motivado/no fundado/no soportado)
(17
d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 16 2 12.50 17.50
g Calificacién del proceso 100.00 [ 90.39)
I': SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
(7] ) N MAXIMO
[Tl Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 16 0 0.00 0.00
[T i

CALIFICACION FINAL 90.39

El puntaje 90.39 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[ eyt 90.39 /10 = 9.04 de calificacién]

Peso del

z Puntos
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador fndicete | opsenidos(h
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
15.00 3 0 0.00 15.00 [V]

Informes no Razonados 25.00 3 2 0.67 8.33

Audiencia)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 3 1 33.33 10.00
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 3 0 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 3 0 0.00 30.00

Calificacion del proceso 100.00 78.33

El puntaje 78.33 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

N &

[ iy 78.33 /10 = 7.83 de calificacion

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

PONDERACION DE

WA \Bi3(e\ete) Iy Gestién Electrénica 9.04 X 0.6 5.43
POR PROCESO

Conciliacion 7.83 X 0.4 3.13

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 8.56
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Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

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

P .
*& Vivus
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
DIFINANCE
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR
____________________ [l B b | ey |
'ASESORIAS | 357, 196,  -45.1%) | - 44,398 |
____________________ Y VA | VOV SRV | SV SO | L I
IRECLAMACIONES I I 1 1 . I
I 312 393 26.0%| i *®vivus 589 |
I(QueJ_agd_eI_u_SLEﬂqz __________ | | | | 1 1
CONTROVERSIAS 312 303 26.0% I Participacion -2 vivus 13% |
b e e
Gestién Ordinaria 2 1 -50.0%
Gestién Electrénica 58 43 -25.9%
Gestién de cobranza (REDECO) 230 345 50.0% .
S DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 22 4 -81.8%
SEETUD B BETAE 0 0 ) En 119 municipios del pais se registran al menos
una reclamacién de DIFINANCE, de éstos, 30 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 -
concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 )
% vivus de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 = 18
@
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS
13 13 13

12
I — e ¢ o ¢ & & o 4
)

Nota: 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 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

Zapopan (Jal)
Alvaro Obregén
(CDMX)

Ecatepec (Méx)
Puebla (Pue)
Coyoacan (CDMX)
Querétaro (Qro)
Iztapalapa (CDMX)
Meérida (Yuc)
Tlalpan (CDMX)

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

._ DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECL

= 2= %deFavorable
\ L ]
f\ o

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

ACIONES

Entre 18 a 29 afios 10.9%
Entre 30 a 39 afios 162 41.3%
Entre 40 a 49 afos 86 21.7%
Entre 50 a 59 afos 68 17.4%
Entre 60 a 69 afios 34 8.7%
2 S S S 2 2 2 3 g 2
. g £ 3 = W < = 5 Entre 70 a 79 afios 0 0.0%
ofs 3 - S = 25 8§ ) < < .
e é o e ) o 3 § M4s de 80 afios 0 0.0%
3 g = s S

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.

Guadalajara (Jal)
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Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO [ = |
TOTAL 312 100.0 393 100.0 26.0 Gestion de Cobranza REDECO fue el
producto que porcentualmente
Gestion de Cobranza REDECO 73 23.4 198 50.4 1712 presenté un crecimiento
Crédito personal 208 66.7 175 44.5 -15.9 =p Crédito personal fue el producto que
Resto de Productos 1/ 31 9.9 20 5.1 - porcentualmente tuvo una
disminucién.
"Incluye: Microcréditos, Crédito PYME, Crédito al auto, Crédito con garantia prendaria, Crédito de némina, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
3/
indice de Reclamacién? IDATU - Tiempo de Respuesta
INDICADOR ndice ce Reclamacion ) Resolucion Favorable (%) P P
(por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre (Dias habiles)
J.IJ PERIODO 2024 2024 2024 2024
SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7 19 17
> 717
'S *% vivus e 18
> 62.4 A (Dﬁ
E ' ’ 13 :
(%)
g A
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 Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
Tipo de Asunto 2023 Medio de Recepci6n mm_
TOTAL 44.0% UNE 742.9%
Consultas 158.5% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 57 25 -56.1%
Controversias: 110 84 -23.6% Correo electrénico 42 0 -100.0%
Aclaraciones 4 0 -100.0% CONDUSEF-Gestién ordinaria 1 0 -100.0%
Reclamaciones 106 84 -20.8% No disponible 3 0 -100.0%

*Informacién al cierre de 2024; dicha informacion podra variar por actualizaciones. = = 5 =

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion TOTAL m 84 -23.6%
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios
financieros y Ciudadanos en general.

Concluidos 110 91.7%
En trdmite 0 7 8.3%
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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

P e LELROEITEN  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 Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica" 60 %
o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)
e Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF*/
CALIFICACION b) P P ya P
FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FAC ES a la calificacié egral del Proceso para obtener el

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**

) o Penalizacién <
FNSTITUCION GESTION o rECRAL (0% _ (CALTHEACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)

1 Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91
2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 = S 9.44
3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43
4 DXN Express 8.87 10.00 9.32 0.00 0.00 = S 9.32
B vivus p 5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21
6  Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 8.56 0.00 0.00 - - 8.56
7 Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00 0.00 - - 8.52
8 Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50
9  Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48
10 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37
11  Financiera Independencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 = = 8.35
12  Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35
13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29
14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29
15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06
16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04
17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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)

2 vivus

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador

< (Puntos)
g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00
\g Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables" D
g (no motivado/no fundado/no soportado)

d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00
2
g SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién MAXIMO
T 0.50

12

12

12

12

12

221

0

Atendidos indice de asuntos

18.42

0.00

25.00

0.00

Puntos
Obtenidos (*)

35.00 [V]

6.88

3000 [V]
15.00

86.88

0.00

CALIFICACION FINAL 86.88

El puntaje 86.88 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[" vivus

86.88 / 10 = 8.69 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 informacion requerida en el citatorio a
15.00

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 posible sancién 15.00
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

0

0

0

0

dice de
Atendidos | Considerados
asuntos

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

Puntos
Obtenidos (*)

100 00
El puntaje 100.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:
100.00/ 10 = 10.00 de calificacion

[" vivus

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

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

PONDERACION DE
WX Bl ae)N 2y Gestion Electrénica 8.69

X

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

0.6

5.21

POR PROCESO Conciliacion 10.00

X

0.4

4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

9.21
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

CREDIT®
EXPRESS

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
DXN EXPRESS

PANORAMA GENERAL

PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR
____________________ | ik e e | | ey A s |
'ASESORIAS I 82| 63,  -23.2%) | ‘ W _ 44398 |
____________________ e ___1 I |
IRECLAMACIONES | I 1 1 | = 1
I 253 1741 -31.2%I i CREDITR 237 |
I(Quejas del usuario) _ __ ____ ___| o __ L e ! ! !
CONTROVERSIAS 251 174 -30.7% I Participacién  CREDIT® 0.5% |
e e

Gestion Ordinaria 3 1 -66.7%

Gestidn Electrénica 40 28 -30.0%

Gestidn de cobranza (REDECO) 203 143 -29.6%

e DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 5 2 -60.0%

SEITETID IR B ET Y c 0 . En 101 municipios del pais se registran al menos
una reclamacién de DXN EXPRESS, de éstos, 35 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 0 -100.0%

concentran el

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - 2
CREDIT® de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - 8 EXPRESS
@ 7
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS .
- EA A
Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestion o cualquier otra actividad realizada por la 4. ‘ ‘ 3
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus . 5
derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
c S o S g = o o
= 5 5 $e 3 E ER - 2 5
= 3 o a < ° = = a
= g s g E 3 E
c o} e 5} =
TOP 10 g g 5
DE LAS UNIDADES DE ATENCIéN A USUARIOS QUE Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:
.— Num. de Reclamaci A
DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

= % de Favorable

Yy ®
66%

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 3.4%
Entre 30 a 39 afios 42 24.1%
Entre 40 a 49 afios 66 37.9%
Entre 50 a 59 afios 24 13.8%
g T 8 s s 2 s z 3 e Entre 60 a 69 afios 24 13.8%
ié é 3 g % § 2 ;% ﬁ; Entre 70 a 79 afios 12 6.9%
£ 5 c 5
g % g 5 Mas de 80 afios 0 0.0%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el
100% debido al redondeo de decimales.
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Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO [ = ]
TOTAL 253 100.0 174 100.0 -31.2
., Gestion de Cobranza REDECO fue el
Gestién de Cobranza REDECO 199 78.7 143 82.2 -28.1 =P roducto que porcentualmente tuvo
2T una mayor disminucién.
Crédito personal 23 9.1 18 10.3 -21.7
Resto de Productos 1/ 31 12.3 13 7.5 -
"Incluye: Crédito de némina y Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados).
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
3/
indice de Reclamacién? IDATU Tiempo de Respuesta
INDICADOR nelice de Reclamacion , Resolucién Favorable (%) P P
(por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre (Dias habiles)
J.IJ PERIODO 2024 2024 2024 2024

SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7 19 17

2 - 96.6
i CREDIT® 78.0
S EXPRESS A A 16 L
B L ) M )
= -
17} s —
= I—I @
-
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 Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
Tipo de Asunto 203 | 2024 | Var. Medio de Recepcion 2023 | 2024 | var |
TOTAL 12,896 23,851 84.9% Correo electrénico 362 364 0.6%
Consultas 12,146 23,120 90.4% Centro de atencién telefénica 260 330 26.9%
Controversias: 750 731 -2.5% Pagina de internet 1 36 3500.0%
Aclaraciones 66 0 -100.0% Oficinas de atencién 8 1 -87.5%
Reclamaciones 684 731 6.9% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 3 0 -100.0%
*Informacion al cierre de 2024; dicha informacién podrd variar por actualizaciones. Resto 116 0 -100.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién TOTAL 750 731 -2.5%
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios
financieros y Ciudadanos en general.

731

Concluidos 750 100.0%
En tramite 0 0 0.0%
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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

P e LELROEITEN  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 Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica" 60 %
o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)
e Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF*/
CALIFICACION b) P P ya P
FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FAC ES a la calificacié egral del Proceso para obtener el

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**

) o Penalizacién <
INSTITUCION . | caurrcacion _ I (CALIFICACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)

1  Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91

2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 = S 9.44

) 3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43
CREDIT® ). 4 DXN Express 8.87 10.00 932 0.00 000 - - 9.32
5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21

6  Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 8.56 0.00 0.00 - - 8.56

7 Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00 0.00 - - 8.52

8 Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50

9  Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48

10 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37

11  Financiera Independencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 = = 8.35

12  Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35

13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29

14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29

15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06

16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04

17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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.



: Hacienda | o

Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

CREDIT®
EXPRESS

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Puntos

<

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00
\g Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables" D
3 (no motivado/no fundado/no soportado)

d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00
2
g SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

'.ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién MAXIMO
T} 0.50

10

10

0

12.10

0.00

30.00

0.00

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador s

35.00 [V]

9.66

3000 [V]
14.00

88.66

0.00

CALIFICACION FINAL 88.66

El puntaje 88.66 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[

CREDIT®
EXPRESS

88.66 / 10 = 8.87 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ndice de

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

. 15.00
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 posible sancién 15.00
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

0

0

0

0

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

Puntos
Obtenidos (*)

15.00 [v]
25.00 [V]
15.00 [v]
15.00 [v]

3000 [V]
100.00

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

[

CREDIT®
EXPRESS

100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

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

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

PONDERACION DE
WA \Bi3(e\ete) Iy Gestién Electrénica 8.87

X

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

0.6

5.32

Al A Conciliacion 10.00

X

0.4

4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

9.32
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*" secretaria de Hacienda y Crédito Publico

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

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
RED DE SERVICIOS FINANCIEROS
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR
____________________ [l B b |
'ASESORIAS | 189 228 20.6%|
mmmmangs """""" i T N |
1 347 329 -5.2%]|
I(QueJ.az delusuario)  _ _ _______| e L P !
CONTROVERSIAS 346 329 -4.9%
Gestién Ordinaria 1 0 -100.0%
Gestién Electrénica 22 23 4.5%
Gestién de cobranza (REDECO) 322 305 -5.3% .
S DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

Conciliacion 1 1 0.0%

EITETTI IS B ET : q A En 78 municipios del pais se registran al menos

- una reclamacién de RED DE SERVICIOS 60%

BN LIS LA L Y ) FINANCIEROS, de éstos, 18 concentran el

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 -
de las quejas.
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 -
21 -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS [ @ 18
O

. 12 12 12 12 12 1

Nota: 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 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

= o8 s 5 g @ b = e [~
£ 52 s 2 3 £y g 3 5 s
g v 3 3 5] £ ] g s g =
€ - & Q s g k] 2 a o 2
g ° g < 2 S g 2 E &
= 3 5 S © (<4 3 =
z g c
UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE & &

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

._ DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
" %deFavorable

® ‘ [ ]
|n| 48% ~ 52% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 14.3%
Entre 30 a 39 afios 31 9.5%
Entre 40 a 49 afios 63 19.0%
° - - = = o n o © " Entre 50 a 59 afios 125 38.1%
9 2 k] 2 2 5 S e 2 3
5 - o 5 © B ic! fu E ~
2 A & o ] ) ] © £ 5 Entre 60 a 69 afios 63 19.0%
o > %) © < g 8 = n E
15 5 3 = o = ~
2 2 8 & = e Entre 70 a 79 afios 0 0.0%
b 2 R
Mas de 80 afios 0 0.0%
REDECO: Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través de Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.
este Sistema electrénico "REDECO" (Registro de Despachos de Cobranza). Los asuntos de REDECO no Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el

" . . . 0y i {1
presentan una resolucion al usuario, solamente se reportan como atendidos o no atendidos. 100% debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

TOTAL 347 100.0 329 100.0 -5.2
Crédito personal 208 59.9 208 63.2 0.0

Gestién de Cobranza REDECO fue el
-11.9 =p producto que porcentualmente tuvo

Resto de Productos 1/ 30 8.6 25 7.6 N una disminucién.

Gestion de Cobranza REDECO 109 314 96 29.2

"Incluye: Créditos solidarios y/o grupal, Crédito de némina, Microcréditos, Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
fndi ion? IDATU* Tiempo de Respuesta
INDICADOR Indice de Reclamacion , Resolucién Favorable (%) P P
(por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre (Dias habiles)
J.IJ PERIODO 2024 2024 2024 2024
SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7 19 17
423
g A
S 19.0 22
2 _ 22 CD :’
= ra
wn —
=
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 Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
TOTAL - CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 0 11 =
Consultas 0 0 o = - - -
Controversias: 0 11 - - . ) R
Aclaraciones 0 0 - - . ) R
Reclamaciones 0 11 = ® - - -

*Informacidn al cierre de 2024; dicha informacion podra variar por actualizaciones. > - - -
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion TOTAL -“
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios
financieros y Ciudadanos en general.

8

Concluidos 0 72.7%
En trdmite 0 3 27.3%
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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

P e LELROEITEN  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 Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica" 60 %
o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)
e Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF*/
CALIFICACION b) P P ya P
FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FAC ES a la calificacié egral del Proceso para obtener el

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**

) o Penalizacién <
INSTITUCION . | caurrcacion _ I (CALIFICACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)

1  Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91
2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 = S 9.44
LY ) 3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43
4 DXN Express 8.87 10.00 9.32 0.00 0.00 = S 9.32
5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21
6  Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 8.56 0.00 0.00 - - 8.56
7 Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00 0.00 - - 8.52
8 Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50
9  Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48
10 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37
11  Financiera Independencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 = = 8.35
12  Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35
13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29
14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29
15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06
16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04
17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador

< (Puntos)
g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00
\g Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables" D
3 (no motivado/no fundado/no soportado)

d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00
2
g SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

'.ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién MAXIMO
T} 0.50

2

0

21.50

0.00

0.00

0.00

35.00 [V]

5.51

3000 [V]

2000 [V]
L9051

0.00

CALIFICACION FINAL m

El puntaje 90.51 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

| 90.51/10 = 9.05 de calificacién|

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Indice de
Atendidos | Considerados
asuntos

Peso del
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador

(Puntos)

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

. 15.00
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 posible sancién 15.00
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

0

0

0

0

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

Puntos
Obtenidos (*)

15.00 [v]
25.00 [V]
15.00 [v]
15.00 [v]
30.00 [V]

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

[ 100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

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

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

PONDERACION DE
WA \Bi3(e\ete) Iy Gestién Electrénica 9.05

X

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

0.6

5.43

Al A Conciliacion 10.00

X

0.4

4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

9.43
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

-»- fimubac

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

FIMUBAC

PROCESO 2023 2024 Var. (%)
_____________________ R i EEERE
IASESORIAS : 48| 531 10.4%I
'ﬁﬁiRMRGENB “““““ Y  —— !
! 231! 364! 57.6%!
.(QueJ.az delusuario) _________|  S— I— S !
CONTROVERSIAS 231 364 57.6%
Gestién Ordinaria 0 0 -
Gestién Electrénica 18 18 0.0%
Gestién de cobranza (REDECO) 213 343 61.0%
Conciliacién 0 3 -
SOLICITUD DE DICTAMEN 0 0 -
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 =
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 =
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 -

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

Nota: 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 de sus
derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

TOP 10

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

.— Num. de Reclamaciones

= % de Favorable

0

Metropolitana Central
Baja California |
Chihuahua 7

Hidalgo
Metropolitana Metro |

Morelos
Nayarit -

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR

Participacion -x-fimubac 0.9%

I |
I |
I |
I 1
: =~ fimubac 417 !
i i
I 1

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
En 163 municipios del pais se registran al menos
una reclamacién de FIMUBAC, de éstos, 48 ) 60%
concentran el
-~ fimubac de las quejas.

. 9 9 9
e o o
. 6

Gustavo A. Madero
(CDMX)
Tijuana (BC)
Alvaro Obregén
(CDMX)
Zapopan (Jal)
Hermosillo (Son)
Iztapalapa (CDMX)
Puebla (Pue)
Chihuahua (Chih)
Cuautitlan Izcalli
(Méx)

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

[ ] L ]
f ﬁ §
0

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 0.0%
Entre 30 a 39 afios 73 20.0%
Entre 40 a 49 afios 55 15.0%
Entre 50 a 59 afios 127 35.0%
Entre 60 a 69 afios 91 25.0%
Entre 70 a 79 afios 18 5.0%
Mas de 80 afios 0 0.0%

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

Guadalajara (Jal)
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Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO [ = |
TOTAL 231 100.0 364 100.0 57.6
Gestion de Cobranza REDECO fue el
Gestién de Cobranza REDECO 208 90.0 343 94.2 64.9 =P producto que porcentualmente
L presenté un crecimiento
Crédito personal 11 4.8 1 3.0 0.0
Resto de Productos 1/ 12 5.2 10 2.7 -
"Incluye: Crédito de némina, Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados) y Tarjeta de crédito.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
3/
indice de Reclamacién? IDATU - Tiempo de Respuesta
INDICADOR ndice ce Reclamacion ) Resolucion Favorable (%) P P
(por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre (Dias habiles)
J.IJ PERIODO 2024 2024 2024 2024
SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7 19 17
23.8
% 16.7
= . ) : 19
= = fimubac A 20 @
E | = | ‘ A -
(%) —
=2
-
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 Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
TOTAL -9.5% Correo electrénico
Consultas -25.0% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 17 17 0.0%
Controversias: 39 44 12.8% UNE 21 1 -95.2%
Aclaraciones 1 12 1100.0% CONDUSEF-Gestién ordinaria 0 1 -
Reclamaciones 38 32 -15.8% No disponible 0 1 -
*Informacidn al cierre de 2024; dicha informacién podra variar por actualizaciones. Teléfono 1 0 -100.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién TOTAL ﬂ 44 12.8%
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios
financieros y Ciudadanos en general.

Concluidos 100.0%
En tramite 0 0 0.0%
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* secretarfa de Hacienda y Crédito Publico

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

P e LELROEITEN  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 Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica" 60 %
o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)
e Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF*/
CALIFICACION b) P P ya P
FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FAC ES a la calificacié egral del Proceso para obtener el

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**

) o Penalizacién <
FNSTITUCION GESTION o rECRAL (0% _ (CALTHEACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)

1 Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91
“fimubac p» 2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 - - 9.44
3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43
4 DXN Express 8.87 10.00 9.32 0.00 0.00 = S 9.32
5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21
6  Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 8.56 0.00 0.00 - - 8.56
7 Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00 0.00 - - 8.52
8 Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50
9  Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48
10 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37
11  Financiera Independencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 = = 8.35
12  Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35
13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29
14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29
15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06
16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04
17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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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-»-fimubac
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 LOS ASUNTOS Indicador ) .
(Puntos) indice de asuntos Obtenidos (*)

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1 0 35.00 [Zl
2 -
\o Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1 21 21.00 5.74
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
_ 30.00 1 0 0.00 3000 [V]
(® B (no motivado/no fundado/no soportado)
(17
d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1 0 0.00 20.00 M
g Calificacion del proceso 100.00 90.74
: SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
(7] ) N MAXIMO
[Tl Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 1 0 0.00 0.00
[T i

CALIFICACION FINAL 90.74

El puntaje 90.74 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[wﬁmubac 90.74 /10 =9.07 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

2 Puntos
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador fndicete | opsenidos(h
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos

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

Audiencia) 15.00 0 0 0.00 15.00 [Z
Informes no Razonados 25.00 0 0 0.00 25.00 M
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 0 0 0.00 15.00 M
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 0 0 0.00 15.00 [Z
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 0 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 100.00

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

[wﬁmubac 100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

PONDERACION DE

WA \Bi3(e\ete) Iy Gestién Electrénica 9.07 X 0.6 5.44
POR PROCESO

Conciliacion 10.00 X 0.4 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.44
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

CREDITEA

PROCESO 2023 2024 Var. (%)
____________________ | Sl By B |
'ASESORIAS | 198 243 22.7%|
|RECLAMACIONES ~~~~~~ ="~ — oo I |
1 2871 3181 10.8%I
I(Quejas del usuario) _ _ _ __ ___ __| e | —— S — |
CONTROVERSIAS 287 318 10.8%
Gestién Ordinaria 5 2 -60.0%
Gestidn Electrénica 23 20 -13.0%
Gestién de cobranza (REDECO) 258 296 14.7%
Conciliacion 1 0 -100.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 0 0 -
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 -
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 -

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, 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 Educacion Financiera

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

TOP 10

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

.— Num. de Reclamaciones

= % de Favorable

LD
o
]
=1
a

Aguascalientes
Estado de México
Metropolitana
Central
Tabasco
Campeche
Chihuahua
Nuevo Ledn

.

AXELERA

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ENR

AXELERA

"

AXELERA

>

Participacién

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 118 municipios del pais se registran al menos
una reclamacién de CREDITEA, de éstos, 34 )
concentran el

de las quejas.

11 11 11 AXELERA
10

8 8 8 8

oo @ 0 ‘ ‘
= s = 5} = 3 2 3 3 5
g @ 3 e 3 = g H : =
<) 22 g 8 < g g 5 8 g
T R : g 5 E £ ! g

g g 2

3 S = g & = 5 s = S
2 B = = £ = -
2 o o S
2 5 ]
5 (G} =
o )

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

64% ﬂ 36% i

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 18.2%
Entre 30 a 39 afios 116 36.4%
Entre 40 a 49 afios 101 31.8%
Entre 50 a 59 afios 43 13.6%
Entre 60 a 69 afios 0 0.0%
Entre 70 a 79 afios 0 0.0%
Mas de 80 afios 0 0.0%

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

TOTAL 287 100.0 318 100.0 10.8
Crédito personal 271 94.4 301 94.7 111

Crédito de némina fue el producto
Crédito de némina 4 1.4 7 2.2 75.0 mp que porcentualmente tuvo un mayor

crecimiento
Resto de Productos 1/ 12 4.2 10 3.1 -

"Incluye: Microcréditos, Tarjeta de crédito, Créditos y préstamos refaccionarios, Crédito PYME y Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados).
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
FeT i6n? IDATU¥ i
/\/l INDICADOR Indice de Reclamacién _ e B CE Re_s')ueSta
(por cada 10 mil contratos) Cuarto trimestre (Dias hébiles)
::lJ PERIODO 2024 2024 2024 2024
SOFOM ENR 16.5 48.5 8.98 9.05 43.9 46.7 19 17
8.7
2
\o \\~
S .A X 3.6 A 7 5
£ AXELERA | &
e A

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 Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS

Tipo de Asunto 2023 Var.
TOTAL 27 -77.8%
27

Consultas 6 -77.8%
Controversias: 0 0 =
Aclaraciones 0 0 =
Reclamaciones 0 0 =

*Informacidn al cierre de 2024; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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

P e LELROEITEN  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 Llasinstituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

e Delaevaluacién 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:

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica" 60 %
o Conciliacion 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 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 emitié con opinién técnico juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10

puntos)
e Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF*/
CALIFICACION b) P P ya P
FINAL 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. (Méximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FAC ES a la calificacié egral del Proceso para obtener el

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**

) o Penalizacién <
INSTITUCION . | caurrcacion _ I (CALIFICACION
SRR CONCILIACION | INTEGRAL (DEL (-) FINAL)
PROCE

weza P 1 Creditea 9.85 10.00 9.91 0.00 0.00 - 9.91
2 Fimubac 9.07 10.00 9.44 0.00 0.00 = S 9.44
3 Red de Servicios Financieros 9.05 10.00 9.43 0.00 0.00 - - 9.43
4 DXN Express 8.87 10.00 9.32 0.00 0.00 = S 9.32
5 Difinance 8.69 10.00 9.21 0.00 0.00 - - 9.21
6  Apoyo Econémico Familiar 9.04 7.83 8.56 0.00 0.00 - - 8.56
7 Financiera Fortaleza 8.54 8.50 8.52 0.00 0.00 - - 8.52
8 Dinerito Audaz 7.49 10.00 8.50 0.00 0.00 - - 8.50
9  Publiseg 8.80 8.00 8.48 0.00 0.00 - - 8.48
10 Préstamos Felices en 15 Minutos 8.67 7.91 8.37 0.00 0.00 - - 8.37
11  Financiera Independencia 8.70 7.83 8.35 0.00 0.00 = = 8.35
12  Exitus Credit 8.66 7.88 8.35 0.00 0.00 - - 8.35
13 Red Amigo Dal 8.66 7.88 8.34 0.05 0.00 - - 8.29
14 Dimex Capital 8.51 7.94 8.29 0.00 0.00 - - 8.29
15 Servicios Financieros Soriana 8.24 7.80 8.06 0.00 0.00 - - 8.06
16 Monto Facil 8.07 8.00 8.04 0.00 0.00 - - 8.04
17 Directodo México 7.48 6.50 7.09 0.00 0.00 - - 7.09

Promedio del Sector 983 | 996 | 905

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se presentaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 57.3% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,138 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

Nota 3: La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) 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.



: Hacienda | o

Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

.

AXELERA
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DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Puntos

<

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00
\g Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00
E Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables" D
3 (no motivado/no fundado/no soportado)

d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00
2
g SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

'.ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién MAXIMO
T} 0.50

4

4

4

0

3.50

0.00

0.00

0.00

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador s

35.00 [V]

13.46

3000 [V]

2000 [V]

0.00

CALIFICACION FINAL 98.46

El puntaje 98.46 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[

o

AXELERA

98.46/ 10 = 9.85 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ndice de

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

. 15.00
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 posible sancién 15.00
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

0

0

0

0

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

Puntos
Obtenidos (*)

15.00 [v]
25.00 [V]
15.00 [v]
15.00 [v]

3000 [V]
100.00

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

[

é

a
AXELERA

100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

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

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

PONDERACION DE
WA \Bi3(e\ete) Iy Gestién Electrénica 9.85

X

Periodo: Octubre-diciembre de 2024

0.6

5.91

Al A Conciliacion 10.00

X

0.4

4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

9.91




