Sofom E.R.

Enero-Diciembre
2024

9005 4
8: Hacienda
3 L CREN 5
e =3

Ua®  secretarfa de Hacienda y Crédito Publico

COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION
¥ DErENaA DE LOS USUAN)
SV 108 FINANG £ AOE




»Hacienda & &&

Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

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

[ ]
I nvex Consumo

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
INVEX CONSUMO

PANORAMA GENERAL

PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
____________________ b R e I | ey B |
'ASESORIAS | 610, 203)  -52.0%) | w 6,902 |
S RERERRES =" Ammmmmes o e | |
|RECLAMACIONES 1 751! 5391 2820l [ INVEeX consumo 832 !
I(Quejas del usuario) : : : J : I
__________________________________________ I . 1
CONTROVERSIAS 739 529 -28.4% : Participacion invex comumo 12.1% :
Gestion Ordinaria 8 1 875% T TTTTTTTmTTTTTTTTTTTTTTT T
Gestion Electrénica 263 50 -81.0%
Gestion Redeco (Cobranza) 430 468 8.8%
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 38 10 -73.7%
SOLICITUD DE DICTAMEN 1" 7 -36.4% En 143 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 3 200.0% una reclamacion de Invex Consumo, de éstos, 31 60%
DEFENSOR{A LEGAL GRATUITA 0 0 - concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - de las quejas.
25 H
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 INVveX consumo

) @ 22

17
Nota 1: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por la . . . 14 14
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus derechos e 13 12 12
intereses. . . . . .
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
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DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE B & & 3 a &
L = o o
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: 3 B
<

. o Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
.—| NGm. de Reclamaciones | it 4

(=% %deFmorble | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECL IONES

e fiw% #

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 10.0%

Entre 30 a 39 afios 177 32.8%

b i R R Entre 40 a 49 afios 77 14.3%

£ n : : U u % ; c» g Entre 50 a 59 afios 116 21.5%
% % é § = E rﬁ: S a ?, Entre 60 a 69 afios 92 17.1%
g‘ % gm < 8 Entre 70 a 79 afos 23 4.3%
g ¥ Mas de 80 afios 0 0.0%

TOTAL “ 100.0%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal . X
Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
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

part. (%) part. (%)

PRODUCTO VETALD)
TOTAL 100.0 100.0 -28.2
Gestion de Cobranza (REDECO) 411 54.7 430 79.8 4.6
Tarjeta de crédito fue el producto que
Tarjeta de crédito 314 41.8 89 16.5 717 = porcentualmente tuvo una disminucién.
Crédito personal 7 0.9 8 1.5 143 =P Crédito personal fue el producto que
porcentualmente tuvo un mayor
Resto de Productos "/ 19 25 12 22 . crecimiento.
1/ Incluye: Crédito con garantia hipotecaria, Microcréditos, Servicio mévil, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
TS indice de Reclamacién? IDATUY Resolucién Favorable Tiempo de Respuesta
A (por cada 10 mil Contratos) (Cuarto trimestre) (%) (Dias habiles)
|
PERIODO 2024 2024 2024 2024
= =N 63.8
S . 0 53.6 20
U o
= Invex Consumo A @
= —
= _ _ A 13
2
-
2/ indice Trimestral (oct-dic) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE
3/ El Indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).
Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
Tipo de Asunto 2023 m- Medio de Recepcién 2023 2024 -
.1 00.0% Teléfono 17,094 -100.0%
Consultas 18,005 0 -100.0% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 951 0 -100.0%
Controversias: 19,004 0 -100.0% UNE 948 0 -100.0%
Aclaraciones 0 0 - CONDUSEF-Gestién ordinaria -100.0%

Reclamaciones 19,004 0 -100.0% TOTAL 19,004 _ -100.0%
Estatus del Asunto 2023 2024 “

Concluidos 19,004

En tramite 0 0

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

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

congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en general.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

OBJETIVO

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

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

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como méaximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e 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.

CALIFICACIéN Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
INTEGRAL POR o Gestion Electrénica' 60 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de 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

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

Penalizacién por la revisiéon de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por

AL ! CONDUSEF¥*/

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

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

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

Para quier duda o favor de a CONDUSEF al correo el i disti dusef.gob.mx
PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
. IDATU**
INSTITUCION eeron — benalizaci ( ) (CALIFICACION
CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)
ELECTRONICA
PROCESO)
1 Start Banregio 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 0.00 10.00
2 Arrendadora y Factor Banorte 8.91 10.00 9.35 0.00 0.00 0.00 0.00 9.35
3 Cetelem 8.80 9.17 8.95 0.00 0.00 0.00 0.00 8.95
4 GM Financial de México 8.86 8.67 8.79 0.00 0.00 0.00 0.00 8.79
5 Ford Credit de México 9.22 7.92 8.70 0.05 0.00 0.00 0.00 8.65
6 Consupago 9.07 8.00 8.64 0.00 0.00 0.00 0.00 8.64
7 Opcipres 8.30 8.75 8.48 0.00 0.00 0.00 0.00 8.48
8 Fisofo 9.06 6.00 7.83 0.00 0.00 0.00 0.00 7.83
9 STM Financial 6.85 8.75 7.61 0.00 0.00 0.00 0.00 7.61
inveX cours 10 Invex Consumo 4.40 10.00 6.64 0.00 000 000 0.00 6.64

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportan en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 93.1% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacion.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (oct-dic). 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)

DATOS
Puntos

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 4 0 0.00 35.00 m

Peso del

Ak
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 4 85 21.25 4.01
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables”
. 30.00 4 1 25.00 0.00
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 4 2 50.00 5.00

Calificaci6én del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién MAXIMO 0.50 4 0] 0.00 0.00

CALIFICACION FINAL m

El puntaje 44.01 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[invex Consumo 44.01 /10 = 4.40 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador Puntos

S I
(Puntos) Atendidos fndice de asuntos | OPtenidos

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el citatorio a
2 o 15.00 1 0 0.00 15.00 [Zl
o Audiencia)
U Informes no Razonados 25.00 1 0 0.00 25.00 [Zl
s Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 1 0 0.00 15.00 [Zl
|
lae I Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible
O - . & A & 15.00 1 0 0.00 15.00 [Zl
2 sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 1 0 0.00 30.00 [Zl

Calificacion del proceso 100.00

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

[I NVeX consumo 100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

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

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

Periodo: octubre-diciembre de 2024

PONDERACION DE LAS PROCESO Ponderacion Calificacion

CALIFICACIONES POR Gestion Electrénica
PROCESO

4.40 2.64

Conciliacién ‘ 10.00 ‘ X 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 6.64
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

STM FINANCIAL

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
STM FINANCIAL
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
____________________ L L | e I |
'ASESORIAS | 110} 94]  -14.5%) | w 6,902 |
S RERERRES =" e oo P | :
|RECLAMACIONES
] 342! 232! -32.2%! ! '
ucis dtusario | | 2w . STM FINANCIAL = 326 |
___________________________________________ I R 1
CONTROVERSIAS 339 230 -32.2% ! Participacién STM FINANCIAL 47% |
Gestién Ordinaria 0 0 -
Gestién Electrénica 43 39 -9.3%
Gestién Redeco (Cobranza) 287 183 -36.2%
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 9 8 -11.1%
SOLICITUD DE DICTAMEN 3 1 -66.7% En 102 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 1 - una reclamacién de STM Financial, de éstos, 36 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - concentran el
ASESORIAS JURTDICAS PENALES 0 0 : 10 STM FINANCIAL de las quejas.
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 = . 8 8 8
- 0,
T e o o
Nota 1: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad realizada por la . 5 5 5 5
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus derechos e
intereses. . . . . ‘
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
g £ E= e 5 g E g g g
g g g 5 = 8 5 2 e g
TOP 10
2 S g g N g S g ]
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE & S © = S g
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: E b

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

O DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

2 2 ® : o
- [ WS1%£‘49%*

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 2.2%
of ’ . o Entre 30 a 39 afios 50 21.6%
0] [0.0] ! 0.0 0.0 Entre 40 a 49 afios 86 37.1%
g 5 2 8 g E g £ g 5 Entre 50 a 59 afios 40 17.2%
S & s g o Entre 60 a 69 afios 51 22.0%

g
2 Entre 70 a 79 afios 0 0.0%

=

Mas de 80 afios 0 0.0%

TOTAL “ 100.0%

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

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

redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 342 100.0 232 100.0 -32.2
Gestion de Cobranza (REDECO) 262 76.6 169 72.8 -35.5
Crédito al auto 59 17.3 46 19.8 -22.0 Crédito personal fue el producto que
porcentualmente tuvo un crecimiento.
Crédito personal 3 0.9 8 3.4 166.7 =
Tarjeta de crédito 9 2.6 5 2.2 -44.4 =) Tarjeta de crédito fue el producto que
porcentualmente tuvo una mayor
Resto de Productos "/ 9 2.6 4 1.7 - disminucién.
1/ Incluye: Arrendamiento financiero, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
INDICADOR indice de Reclamacién® |DATU3/ Resolucién Tiempo de Respuesta
/\/'I (por cada 10 mil Contratos) (Cuarto trimestre) Favorable (%) (Dias habiles)
[
PERIODO 2024 2024 2024 2024
~§ 34.6
o 2 3.9 1
2 /\
E  STM FINANCIAL 2z &)
1y - -
4
L
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:

-m- CONDUSEF-SIGE gesnon electronica e

Consultas -34.3% Sucursales 30 23 -23.3%
Controversias: 101 81 -19.8% Teléfono 2 9 350.0%
Aclaraciones 42 38 -9.5% Centro de atencion telefénica 0 5 =
Reclamaciones 59 43 -27.1% Correo electrénico 10 4 -60.0%

Resto -87.5%

Concluidos 100.0%

En tramite 0 0 0.0%

*Informacion al cierre del 2024; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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

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

OBJETIVO

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

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

METODOLOGIA

e Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e 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.

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

o Gestion Electrénica' 60 %

INTEGRAL POR
PROCESO

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:

De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio
Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o
CALIFICACION a) Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
FINAL ) Penalizacion por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revisiéon de folios IDATU y que son rechazados por
CONDUSEF*/

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

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

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

Para cualquler duda o favor de a CONDUSEF al correo electrénico isti f.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU**

INSTITUCION (CALIFICACION
GESTION
ELECTRONICA

CALIFICACION Penalizacién (-) Beneficio (+)
CONCILIACION INTEGRAL (DEL FINAL)

PROCESO)

1 Start Banregio 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 0.00 10.00
2 Arrendadora y Factor Banorte 8.91 10.00 9.35 0.00 0.00 0.00 0.00 9.35
3 Cetelem 8.80 9.17 8.95 0.00 0.00 0.00 0.00 8.95
4 GM Financial de México 8.86 8.67 8.79 0.00 0.00 0.00 0.00 8.79
5 Ford Credit de México 9.22 7.92 8.70 0.05 0.00 0.00 0.00 8.65
6 Consupago 9.07 8.00 8.64 0.00 0.00 0.00 0.00 8.64
7 Opcipres 8.30 8.75 8.48 0.00 0.00 0.00 0.00 8.48
8 Fisofo 9.06 6.00 7.83 0.00 0.00 0.00 0.00 7.83
STM EINANCIALD> 9 STM Financial 6.85 8.75 7.61 0.00 0.00 0.00 0.00 7.61
10 Invex Consumo 4.40 10.00 6.64 0.00 0.00 0.00 0.00 6.64

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

Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportan en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 93.1% de las reclamaciones del Sector.

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

(**) El 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:

Peso del
Puntos

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 0.0 35.00 z
£ 2 ]
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 6 75 12.50 8.53
\
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
. 30.00 6 1 16.67 10.00
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 6 1 16.67 15.00

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

”

GESTION ELECTRONICA

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion MAXIMO 0.50 6 0 0.00 0.00

CALIFICACION FINAL

I

El puntaje 68.53 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ STM FINANCIAL 68.53 / 10 = 6.85 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre- mbre 2024)

Peso del TOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador -
0
1
0
0
0

15.00 2 0.00 15.00

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el citatorio a
Audiencia)
0.50 12.50

Informes no Razonados 25.00 2

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 2 0.00 15.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible
15.00 0 0.00 15.00

sanciéon

RN ~

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 0 0.00 30.00

Calificacion del proceso 100.00

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

CONCILIACION

[ STM FINANCIAL 87.50 / 10 = 8.75 de calificacion

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

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

Periodo: octubre-diciembre de 2024

PROCESO CALIF. Ponderacion Calificacién

PONDERACION DE LAS
CALIFICACIONES POR Gestion Electrénica
PROCESO

3.50

7.61

Conciliacion ‘ 8.75 ‘ X ‘ 0.4

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:

)

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

FISOFO
PROCESO 2023
____________________ -
'ASESORIAS :
l ____________________ A
IRECLAMACIONES

I(Quejas del usuario)

CONTROVERSIAS
Gestién Ordinaria
Gestion Electrénica
Gestion Redeco (Cobranza)
Conciliacién
SOLICITUD DE DICTAMEN
SOLICITUD DE DEFENSORIA
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA
ASESORIAS JURIDICAS PENALES
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

TOTAL

2024 Var. (%)
________ | e I |
179 189 5.6%)
________ I [
I I I
337: 476: 41.2%!
I I

328 475 44.8%

7 0 -100.0%

79 79 0.0%

209 374 78.9%

33 22 -33.3%

8 0 -100.0%

0 1 -

1 0 -100.0%

0 0 -

0 0 -

28.9%

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

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

intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

TOP 10
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

.—| Niim. de Reclamaciones |
o_ % de Favorable

Jalisco

Nuevo Leén

2
@
=
<
c
S
°
=
g
°
=

Metropolitana Central
Metropolitana Oriente

Morelos

Chihuahua

Hidalgo

Sonora

Aguascalientes

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER

I |
I |
| |
i mas @ 665 i
i i
I ]

Participacion mas @nomina 9.6%

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
En 181 municipios del pais se registran al menos
una reclamacion de Fisofo, de éstos, 50 concentran 60%

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

® °
w 63% ! 37% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 0.0%
Entre 30 a 39 afios 38 8.0%
Entre 40 a 49 afios 39 8.2%
Entre 50 a 59 afios 63 13.2%
Entre 60 a 69 afios 219 46.0%
Entre 70 a 79 afios 107 22.5%
Més de 80 afios 10 2.1%

TOTAL 476 100.0%

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

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

redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 337 100.0 476 100.0 41.2
Gestion de Cobranza (REDECO) 199 59.1 371 77.9 86.4

Crédito personal fue el producto que
Crédito personal 79 234 55 11.6 -30.4 =P porcentualmente tuvo una mayor

disminucién.

Crédito de némina 40 11.9 32 6.7 -20.0
Crédito para adultos mayores Crédito para adultos mayores fue el
16 4.7 18 3.8 12.5 =P
. — producto que porcentualmente tuvo un
(pensionados o jubilados) crecimiento.
Resto de Productos 3 0.9 0 0.0 -
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
LN indice de Reclamacién? IDATU¥ Resolucién Tiempo de Respuesta
/\/'I (por cada 10 mil Contratos) (Cuarto trimestre) Favorable (%) (Dias habiles)
a
PERIODO 2024 2024 2024 2024

S
\ 42.4
5] 353 15 13
E mas E nomina /AT—A @
-
=
(7] - L A—
Z
—

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

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

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:

TOTAL m 67,546 31.2% Teléfono 11,239 9,996 -11.1%

Consultas 39,313 56,512 43.7% Pé4gina de internet 706 749 6.1%

Controversias: 12,180 11,034 -9.4% Correo electrénico 141 185 31.2%

Aclaraciones 7,600 6,304 17.1% CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 81 84 3.7%
Reclamaciones 4,580 4,730 3.3% Sucursales 0 12

Resto 13 -38.5%

8

Concluidos 11,516 10,698 97.0%
En trdmite 664 336 3.0%

*Informacion al cierre del 2024; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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

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

o St
w

OBJETIVO

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

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

METODOLOGIA

e Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e 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.

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

o Gestion Electrénica' 60 %

INTEGRAL POR
PROCESO

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio
Penalizacion por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emiti6é con opinién técnico juridica o

CALIFICACIé N a) Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

Penalizacion por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por

FINAL )
CONDUSEF*/

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

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

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

Para cualquler duda o favor de a CONDUSEF al correo electrénico isti f.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU**

INSTITUCION (CALIFICACION

. CALIFICACION Penalizacién (-) Beneficio (+)
GESTION .
CONCILIACION INTEGRAL (DEL FINAL)

ELECTRONICA
PROCESO)

1 Start Banregio 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 0.00 10.00
2 Arrendadora y Factor Banorte 8.91 10.00 9.35 0.00 0.00 0.00 0.00 9.35
3 Cetelem 8.80 9.17 8.95 0.00 0.00 0.00 0.00 8.95
4 GM Financial de México 8.86 8.67 8.79 0.00 0.00 0.00 0.00 8.79
5 Ford Credit de México 9.22 7.92 8.70 0.05 0.00 0.00 0.00 8.65
6 Consupago 9.07 8.00 8.64 0.00 0.00 0.00 0.00 8.64
7 Opcipres 8.30 8.75 8.48 0.00 0.00 0.00 0.00 8.48
mas £ i b 8 Fisofo 9.06 6.00 7.83 0.00 0.00 0.00 0.00 7.83
9 STM Financial 6.85 8.75 7.61 0.00 0.00 0.00 0.00 7.61
10 Invex Consumo 4.40 10.00 6.64 0.00 0.00 0.00 0.00 6.64

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportan en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 93.1% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacion.

(**) El IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta 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
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador < Obtenidosk
e o
S

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 17 0 0.00 35.00 z

£ 2 ]
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 17 178 10.47 9.58
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
) 30.00 17 0 0.00 30.00 IZI
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 17 2 11.76 16.47

Calificacion del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién MAXIMO 0.50 17 1 5.88 0.50

CALIFICACION FINAL

El puntaje 90.55 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[ més@nomlm 90.55 / 10 = 9.06 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador tos

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el citatorio a
p q

2 L 15.00 3 0 0.00 15.00 [Zl
o Audiencia)
U Informes no Razonados 25.00 3 3 1.00 0.00
é Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 3 3 100.00 0.00
U Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible

. 15.00 0 0 0.00 15.00 [Zl
>4 sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 0 0 0.00 30.00 [Zl

Calificacion del proceso 100.00

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

[ mésﬂnomma 60.00 / 10 = 6.00 de calificacié

(*) 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

Periodo: octubre-diciembre de 2024

PROCESO Ponderacion Calificacion

PONDERACION DE LAS
CALIFICACIONES POR Gestién Electrénica

PROCESO Conciliacién ‘ 6.00 ‘ X ‘ 0.4 \ 2.40

5.43

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 7.83
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:
% Opcipres

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE PANORAMA GENERAL

OPCIPRES
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
____________________ i e i e | e e e |
'ASESORIAS : 211 135]  -36.0%) ! w 6,902 |
S ERRRGSRET " i — S : :
RECLAMACIONES
| ! 716! 729! 1.8%! ! BN Opcipres 864 !
(QueJas del usuario) : : : Jl : S— I
___________________________________________ I 1
CONTROVERSIAS 713 727 2.0% : Participacién B Opcipres 12.5% :
Gestién Ordinaria 0 o - TTTTTTTTmTTTTETTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTT
Gestién Electrénica 100 76 -24.0%
Gestién Redeco (Cobranza) 586 643 9.7%
I DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 27 8 -70.4%
SOLICITUD DE DICTAMEN 3 1 -66.7% En 211 municipios del pais se registran al menos
()
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 1 - una reclamacién de Opcipres, de éstos, 47 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - % Opcipres de las quejas.
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 = 22
21
20 20
® o o o 2 5w
Nota 1: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por la . . . 13 13 13
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus derechos e
intereses. . . .
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
= = = @ o o 3 = < <
z = =) 2 3 =) = 2 = =
S c © = © © a = o a
E g 5 2 g 5 < g 2 2
TOP 10
2 = 3 2 4 fre = =
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE v ? ) g i
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: 2

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

°_ DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

14 L ] . [ ]
Pee ﬂ o

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 0.0%
g Entre 30 a 39 afios 8 1.1%
m Entre 40 a 49 afios 68 9.3%
3 E E 5 g 3 £ : B 2 Entre 50 a 59 afios 51 7.0%
] 8 2 5 3 g & g z g
F 3 § Entre 60 a 69 afios 356 48.8%
g f Entre 70 a 79 afios 246 33.7%
= =
Mas de 80 afios 0 0.0%

TOTAL 729 100.0%

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

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

TOTAL 716 100.0 100.0 1.8
Gestién de Cobranza (REDECO) 580 81.0 642 88.1 10.7
Crédito personal 75 10.5 50 6.9 -33.3
Crédito de némina 24 34 19 2.6 -20.8
Crédito para adultos mayores Crédito para adultos mayores fue el producto
) L 31 4.3 14 18 -54.8 que porcentualmente tuvo una mayor
(pensionados o jubilados) e,
Resto de Productos "/ 6 0.8 4 0.5 -

1/ Incluye: Tarjeta de crédito, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
T indice de Reclamacién® |DATU3’ Resolucion Favorable Tiempo de Respuesta
/\/I (por cada 10 mil Contratos) (Cuarto trimestre) (%) (Dias héabiles)
PERIODO 2024 2024 2024 2024

352
12
% Opcipres @/@ N,s 16 @

INSTITUCION

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 Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
TOTAL 28,393 Teléfono 5,306 2,576 -51.5%
Consultas 19,078 22,382 17.3% Pagina de internet 3,159 1,110 -64.9%
Controversias: 9,315 4,078 -56.2% Correo electrdénico 726 265 -63.5%
Aclaraciones 6,572 1,979 -69.9% CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 100 76 -24.0%
Reclamaciones 2,743 2,099 -23.5% Sucursales 0 45 °
Resto -75.0%

TOTAL m 4,078 -56.2%

Concluidos 8,969 3,999 98.1%

En trdmite 346 79 1.9%

*Informacion al cierre del 2024; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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

congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en general.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

OBJETIVO

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

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

METODOLOGIA

e Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e 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.

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

o Gestion Electrénica' 60 %

INTEGRAL POR
PROCESO

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

Penalizacion por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emiti6é con opinién técnico juridica o

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

Penalizacion por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por
FINAL )
CONDUSEF*/

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

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

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

Para cualquler duda o favor de a CONDUSEF al correo electrénico Isti f.gob.mx
IDATU**
T AUELEL, cesmON e Evféifffffﬂ Penalizacién (- Beneficio (+) (CAL;:;?:IGN
1 Start Banregio 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 0.00 10.00
2 Arrendadora y Factor Banorte 8.91 10.00 9.35 0.00 0.00 0.00 0.00 9.35
3 Cetelem 8.80 9.17 8.95 0.00 0.00 0.00 0.00 8.95
4 GM Financial de México 8.86 8.67 8.79 0.00 0.00 0.00 0.00 8.79
5 Ford Credit de México 9.22 7.92 8.70 0.05 0.00 0.00 0.00 8.65
6 Consupago 9.07 8.00 8.64 0.00 0.00 0.00 0.00 8.64
Bopcipres P | 7 Opcipres 8.30 8.75 8.48 0.00 0.00 0.00 0.00 8.48
8 Fisofo 9.06 6.00 7.83 0.00 0.00 0.00 0.00 7.83
9 STM Financial 6.85 8.75 7.61 0.00 0.00 0.00 0.00 7.61
10 Invex Consumo 4.40 10.00 6.64 0.00 0.00 0.00 0.00 6.64

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportan en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 93.1% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacion.

(**) El IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su 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 ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador --- .
Concluidos Obtenidos*
(Puntos) Considerados Indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 29 0 0.0! 35.00 m
Ak
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 29 296 10.21 9.72
\
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
. 30.00 29 2 6.90 21.72
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 29 3 10.34 16.90

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

”

GESTION ELECTRONICA

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién MAXIMO 0.50 29 1 3.45 0.29

CALIFICACION FINAL ﬂ

El puntaje 83.05 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ BN Opcipres 83.05/10 = 8.30 de calificacién]

Peso del
Puntos

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

. X 15.00 2 0 0.00 15.00
Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 2 1 0.50 12.50

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 2 0 0.00 15.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible
sancién 15.00 0 0 0.00 15.00

M
M
|
M
1

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 0 0 0.00 30.00

CONCILIACION

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

[ BN Opcipres 87.50 / 10 = 8.75 de calificacién

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

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

Periodo: octubre-diciembre de 2024

PROCESO . Ponderacion Calificacion

PONDERACION DE LAS
CALIFICACIONES POR Gestion Electrénica
PROCESO

4.98

Conciliacion ‘ 8.75 ‘ X 0.4 ‘ 3.50

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.48
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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:

Consupago

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
CONSUPAGO
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
____________________ L L | e o e |
'ASESORIAS | 275) 189  -31.3%) | w 6,902 |
S RERERRES =" e oo P | :
|RECLAMACIONES
! 126! 10! -12.7%! ! 299 !
I(Quejas del usuario) : : : J : Consupago’ I
___________________________________________ I I
CONTROVERSIAS 119 110 -7.6% : Participacion @ 4.3% :
Gestién Ordinaria 0 0 -
Gestién Electrénica 94 79 -16.0%
Gestién Redeco (Cobranza) 7 18 157.1%
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 18 13 -27.8%
SOLICITUD DE DICTAMEN 5 0 -100.0% En 59 municipios del pais se registran al menos una
SOLICITUD DE DEFENSORIA 2 0 -100.0% reclamacion de Consupago, de éstos, 22 concentran 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 =
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - 7 7 de las quejas.
. . Consupago
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 =
Nota 1: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién 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 . . 3 3 3 3 3 3
intereses. . . . . . .
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
° T a 3z a o g = ’g‘ 3
TOP 10
L ° 3 £ % 3 [ &
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE E c z 3 © = &
a @ (9}
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: g

s q : Sélo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.
.—| Nam. de Reclamaciones | Nota P Y

°_ DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

N [ ] [ ]
w 60% ‘ 40% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 1.8%
Entre 30 a 39 aflos 26 23.6%
Entre 40 a 49 afios 25 22.7%
Entre 50 a 59 afos 19 17.3%
2 ] 2 2 8 2 = S 8 8 -
= H £ 5 = s £ 3 g 2 Entre 60 a 69 afios 21 19.1%
=z & 5 TSN
% 5 o & 8 Entre 70 a 79 afios 17 15.5%
§ ;:* ke f Maés de 80 afios 0 0.0%
= =

TOTAL “ 100.0%

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

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

redondeo de decimales.
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L

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 100.0 100.0 -12.7
Crédito personal 73 57.9 63 57.3 -13.7
Crédito de némina 37 29.4 26 23.6 -29.7 =»
Crédito para adultos mayores ; 56 10 o 29 =
(pensionados o jubilados)
Gestion de Cobranza (REDECO) 4 3.2 8 7.3 100.0
Resto de Productos "/ 5 4.0 3 2.7 -

et o Fare (9

1/1Incluye: Tarjeta de crédito, Crédito empresarial, Credito 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

g Cor\isulpag o'

Crédito de némina fue el producto que
porcentualmente tuvo una mayor
disminucién.

Crédito para adultos mayores fue el
producto que porcentualmente tuvo mayor
crecimiento.

(Controversias)
INDICADOR Indice de Reclamacién? |DATU3/ Resolucién Favorable Tiempo de Respuesta
/\/‘I (por cada 10 mil Contratos) (Cuarto trimestre) (%) (Dias habiles)

PERIODO 2024 2024 2024 2024
% 341 25
5, 24.8
[ onsupago’ 3
= Consupag - _ /K 17
(] A——
2
-

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE

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

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS

Controversias:

TOTAL 96,370 107,869 11.9%

Consultas 71,130 90,225 26.8%
Controversias: 25,240 17,644 -30.1%
Aclaraciones 13,184 10,127 -23.2%
Reclamaciones 12,056 7,517 -37.6%

Teléfono
Pagina de internet
Correo electrénico

Sucursales

CONDUSEF-SIGE gestién electrénica

Resto

15,714 10,457 <L 5%
6,873 5,078 -26.1%
2,540 1,904 -25.0%

0 115 o
94 83 -11.7%
-63.2%

ToTAL m 1764 | 301%

Concluidos

En trdmite

24,210 17,158 97.2%

1,030 486 2.8%

*Informacion al cierre del 2024; dicha informacién podré variar por actualizaciones.

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

congruente para proteger alin mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en general.
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Consupago

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

OBJETIVO

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

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

METODOLOGIA

e Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e 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.

CALIFICACIéN Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
INTEGRAL POR o Gestion Electrénica' 60 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

Penalizacion por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emiti6é con opinién técnico juridica o
CALIFICACION a) Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
FINAL ) Penalizacion por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por
CONDUSEF*/

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

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

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

Para cualquler duda o favor de a CONDUSEF al correo electrénico isti f.gob.mx
PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
) IDATU**
INSTITUCION cenon AT Penalizacién (1) Beneficio (+) [(:YR (3 (/e (o] ]
X CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)
ELECTRONICA
PROCESO)

1 Start Banregio 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 0.00 10.00

2 Arrendadora y Factor Banorte 8.91 10.00 9.35 0.00 0.00 0.00 0.00 9.35

3 Cetelem 8.80 9.17 8.95 0.00 0.00 0.00 0.00 8.95

4 GM Financial de México 8.86 8.67 8.79 0.00 0.00 0.00 0.00 8.79

5 Ford Credit de México 9.22 7.92 8.70 0.05 0.00 0.00 0.00 8.65

@ > 6 Consupago 9.07 8.00 8.64 0.00 0.00 0.00 0.00 8.64
7 Opcipres 8.30 8.75 8.48 0.00 0.00 0.00 0.00 8.48

8 Fisofo 9.06 6.00 7.83 0.00 0.00 0.00 0.00 7.83
9 STM Financial 6.85 8.75 7.61 0.00 0.00 0.00 0.00 7.61

10 Invex Consumo 4.40 10.00 6.64 0.00 0.00 0.00 0.00 6.64

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportan en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 93.1% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacion.
(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta 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)

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador » o:t“"f:‘ .
(Puntos) on Considerados ndice de asuntos enidos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 16 0 35.00 m
*k

Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 16 173 10.81 9.41

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables" 30.00 16 0 0.00 30.00 m

(no motivado/no fundado/no soportado) . .

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 16 2 12.50 16.25

Calificacién del proceso 100.00 90.66

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion MAXIMO 0.50 16 0 0.00 0.00

CALIFICACION FINAL

El puntaje 90.66 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ @ 90.66 / 10 = 9.07 de calificacion

GESTION ELECTRONICA

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador _ o

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

A: diferidos (P la inf i6 id | ci i

= 15.00 2 0 0.00 15.00 [V]
o Audiencia)

U Informes no Razonados 25.00 2 1 0.50 12.50

s Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 2 1 50.00 7.50

wd

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

lé oo a P ya P 15.00 2 0 0.00 15.00 []
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 2 0 0.00 30.00 [Zl

Calificacion del proceso 100.00

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

[ @ 80.00 / 10 = 8.00 de calificacion

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

—

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

Periodo: octubre-diciembre de 2024

PROCESO . Ponderacién Calificacion

PONDERACION DE LAS
CALIFICACIONES POR Gestion Electrénica

PROCESO Conciliacién ‘ 8.00 ‘ X

5.44

3.20
8.64

oa |

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =
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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:

&ZZ2» | Ford Credit

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
. PANORAMA GENERAL
FORD CREDIT DE MEXICO
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
____________________ L L | e o e |
'ASESORIAS | 111 204]  83.8%) | W 6,902 |
S RERERRES =" T — ! : :
RECLAMACIONES 1 127! 224! 76.4%) 1 @ I Ford Credit 428 !
I(Quejas del usuario) : : : J : I
___________________________________________ I R 1
CONTROVERSIAS 107 199 86.0% : Participacion «z2m | rord credit 6.2% :
Gestién Ordinaria 0 0 —
Gestién Electrénica 27 78 188.9%
Gestién Redeco (Cobranza) 55 78 41.8%
I DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 25 43 72.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 17 25 47.1% En 70 municipios del pais se registran al menos una
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 0  -100.0% reclamacién de Ford Credit de México, de éstos, 19 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 2 0 -100.0% concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 ; &Z2P | Ford Credit de las quejas.
13
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - 12
Q ® 11 1 11 0
e o o
Nota 1: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad realizada por la . 8 7
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus derechos e . 6 6
intereses. . . .
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
z g g g z B 2 - ] ]
z g g = g = s S ¢
TOP 10 g B E 3 g 5 e g z .
5 3 g g 3 e E 3
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE = : s @ g E
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: H 2 N

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

(=S ol | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

s .
w 0% g 30%

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 0.9%
Entre 30 a 39 aflos 62 27.7%
m - - ) 7 Entre 40 a 49 afios 73 32.6%
6.7
. - . a [ @ l? m @ @ Entre 50 a 59 afios 52 23.2%
g g E % 5 - g 3 3 g Entre 60 a 69 afios 32 14.3%
: : : 3 g © g
g 3 § Entre 70 a 79 afios 3 1.3%
Q 8 . Més de 80 afios 0 0.0%
}SJ

TOTAL “ 100.0%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal X
Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al

redondeo de decimales.
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% 2% secretaria de Haclenda y Crédito Publico

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 127 100.0 224 100.0 76.4
L Crédito al auto fue el producto que
Crédito al auto 86 67.7 164 73.2 90.7 =P porcentualmente tuvo un mayor
crecimiento.
Gestién de Cobranza (REDECO) 31 24.4 49 21.9 58.1
Crédito personal 6 4.7 6 2.7 0.0
Resto de Productos "’ 4 3.1 5 2.2 -
1/ Incluye: Créditos solidarios y/o grupal, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
Indice de Reclamacién? 3/ Resolucién Favorable :
INDICADOR IDATU Tiem po de Re_spuesta
/\/I I (por cada 10 mil Contratos) (Cuarto trimestre) (%) (Dias habiles)
a
PERIODO 2024 2024 2024 2024

&2 | Ford Credit /KX . @ 14
-

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

INSTITUCION

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

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:

TOTAL 26,589 20,773 -21.9% CONDUSEF-SIGE gestién electrdnica 188.9%

Consultas 26,528 20,652 -22.2% CONDUSEF-Gestion ordinaria 24 43 79.2%
Controversias: 61 121 98.4% Centro de atencion telefénica 6 0 -100.0%
Aclaraciones 7 0 -100.0% Correo electrénico 3 0 -100.0%
Reclamaciones 54 121 124.1% Teléfono -100.0%

Concluidos 103 85.1%
En trdmite 4 18 14.9%

*Informacion al cierre del 2024; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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

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

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

METODOLOGIA

e Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e 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.

CALIFICACIéN Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
INTEGRAL POR o Gestion Electrénica' 60 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

Penalizacion por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emiti6é con opinién técnico juridica o

CALIFICACION L Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

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

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

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

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

Para cualquler duda o favor de a CONDUSEF al correo electrénico isti f.gob.mx
PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
5 IDATU**
INSTITUCION ) AT 3 [(:YR (3 (/e (o] ]
GESTION .
) CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)
ELECTRONICA PROCESO)
1 Start Banregio 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 0.00 10.00
2 Arrendadora y Factor Banorte 8.91 10.00 9.35 0.00 0.00 0.00 0.00 9.35
3 Cetelem 8.80 9.17 8.95 0.00 0.00 0.00 0.00 8.95
4 GM Financial de México 8.86 8.67 8.79 0.00 0.00 0.00 0.00 8.79
@ et 5 Ford Credit de México 9.22 7.92 8.70 0.05 0.00 0.00 0.00 8.65
6 Consupago 9.07 8.00 8.64 0.00 0.00 0.00 0.00 8.64
7 Opcipres 8.30 8.75 8.48 0.00 0.00 0.00 0.00 8.48
8 Fisofo 9.06 6.00 7.83 0.00 0.00 0.00 0.00 7.83
9 STM Financial 6.85 8.75 7.61 0.00 0.00 0.00 0.00 7.61
10 Invex Consumo 4.40 10.00 6.64 0.00 0.00 0.00 0.00 6.64

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportan en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 93.1% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacion.
(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta 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-

Peso del
BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador

(Puntos)

Puntos
Obtenidos*

| & B Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 27 0 35.00 z
=y

*k
g Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 27 15 4.26 12.80
(4 Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
| . 30.00 27 1 3.70 25.56
(@) (no motivado/no fundado/no soportado)
(17
d Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 27 1 3.70 18.89
2 Calificacion del proceso 100.00 m
I: SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
W
L~ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion MAXIMO 27 0 0.00 0.00
(U] 050 ’ )

CALIFICACION FINAL

El puntaje 92.24 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[@ | Ford Credit 92.24 / 10 = 9.22 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre- mbre 2024)

Peso del oS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador _ -

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

. 15.00 12 0 0.00 15.00
Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 12 10 0.83 4.17

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 12 0 0.00 15.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible
sancién 15.00 18 0 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 18 0 0.00 30.00

Calificacion del proceso 100.00

El puntaje 79.17 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

CONCILIACION
RN K

[ &2 | Ford Credit 79.17 / 10 = 7.92 de calificacién

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

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

Periodo: octubre-diciembre de 2024

PROCESO ) Ponderacion Calificacion

PONDERACION DE LAS
CALIFICACIONES POR Gestion Electrdnica
PROCESO

5.53

Conciliacién ‘ 7.92 ‘ X ‘ 0.4 ‘ 3.17

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.70



. Hacienda | &v

Secretarfa de Hacienda y Crédito Pablico

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

FINANCIAL

DESGLOSE DE LAS ACCIONES I?E DEFENSA DE PANORAMA GENERAL
GM FINANCIAL DE MEXICO

PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
____________________ i b L | et B |
'ASESORIAS | 589| 501,  0.3%) | w 6,902 |
s Jpmmmeas femmnas peomm) | :
{RECLAMACIONES ! 515! 412! -20.0%! ! FINANCIAL 1,003 !
I(Quejas del usuario) : : : | | 1
___________________________________________ i | 1

| . 1
CONTROVERSIAS 509 406 -20.2% : Participacion FINANCIAL 14.5% :
Gestién Ordinaria 0 0 - -

Gestion Electrénica 201 190 -5.5%

Gestién Redeco (Cobranza) 273 190 -30.4% ,

—— DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 35 26 -25.7%
SOLICITUD DE DICTAMEN 5 6 20.0% En 140 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 0 -100.0% una reclamacién de GM Financial de México, de 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - éstos, 39 concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - 20 gm ] FINANCIAL de las quejas.
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - @ 17 '
. 15
Nota 1: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestion o cualquier otra actividad realizada por la . i 10 9 9 9
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus derechos e 8
intereses. . . . . .
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
=) z =3 S 3 = < 2 T <]
& z = IS = = 2 3 & ]
() o = o © o 2 < 2
s & €& £ & 5 &8 9 5 ig
: 2 g 3 = 8 z 3 <z
TOP 10 : i § § § & 2 38
g g g g 3 z =
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE ° = 5 3 °

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

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

(=S el | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

rw 46% t\ 54% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

81 : N

18.4] ‘ 9 Entre 18 a 29 afios 5.8%
. o/ ; Entre 30 a 39 afios 100 24.3%

o0 IR Entre 40 a 49 afios 119 28.9%

T _§ g E % g % ;: g § Entre 50 a 59 afios 76 18.4%

& £ £ R~ 8 3 g 2 T Entre 60 a 69 afios 69 16.7%
% © g % 5 Entre 70 a 79 afios 2 5.3%

é § g Mas de 80 afios 2 0.5%

TOTAL “ 100.0%

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

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

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

TOTAL 100.0 100.0 -20.0
Crédito al auto 254 49.3 249 60.4 -2.0
Gestién de Cobranza (REDECO) 225 43.7 130 31.6 -42.2
Arrendamiento financiero 7 1.4 6 1.5 -14.3
Crédito personal fue el producto que
Crédito personal 5 1.0 4 1.0 -200 =p porcentualmente tuvo una mayor
disminucién.
Resto de Productos "/ 24 4.7 23 5.6 -
1/ Incluye: Crédito de ndmina, Tarjeta de crédito, 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)
INDICADOR indice de Reclamacién® IDATUY Resolucién Favorable Tiempo de Respuesta
/\/‘I (por cada 10 mil Contratos) (Cuarto trimestre) (%) (Dias habiles)
a
PERIODO 2024 2024 2024 2024
204
| A 1
20.3

_A"®

INSTITUCION
T
z
>
z
o
>
r

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 Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:
B R RN S I T
TOTAL -16. 9% CONDUSEF-SIGE gestién electrénica -5.5%
Consultas 0 0 - Correo electrénico 37 17 -54.1%
Controversias: 248 206 -16.9% Teléfono 8 0 -100.0%
Aclaraciones 0 0 - Resto -100.0%

Reclamaciones 248 206 -16.9% TOTAL mm -16.9%

Concluidos 100.0%

En tramite 0 0 0.0%

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

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

o St
w

OBJETIVO

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

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

METODOLOGIA

e Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e 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.

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

o Gestion Electrénica' 60 %

INTEGRAL POR
PROCESO

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

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

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

Penalizacion por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revisiéon de folios IDATU y que son rechazados por
FINAL )
CONDUSEF*/

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

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

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

Para cualquler duda o favor de a CONDUSEF al correo electrénico isti f.gob.mx
PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
) IDATU**
INSTITUCION cenon AT Penalizacién (1) Beneficio (+) [(:YR (3 (e (o] ]
X CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)
ELECTRONICA
PROCESO)

1 Start Banregio 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 0.00 10.00

2 Arrendadora y Factor Banorte 8.91 10.00 9.35 0.00 0.00 0.00 0.00 9.35

3 Cetelem 8.80 9.17 8.95 0.00 0.00 0.00 0.00 8.95
Fvancial P 4 GM Financial de México 8.86 8.67 8.79 0.00 0.00 0.00 0.00 8.79
5 Ford Credit de México 9.22 7.92 8.70 0.05 0.00 0.00 0.00 8.65

6 Consupago 9.07 8.00 8.64 0.00 0.00 0.00 0.00 8.64

7 Opcipres 8.30 8.75 8.48 0.00 0.00 0.00 0.00 8.48

8 Fisofo 9.06 6.00 7.83 0.00 0.00 0.00 0.00 7.83

9 STM Financial 6.85 8.75 7.61 0.00 0.00 0.00 0.00 7.61

10 Invex Consumo 4.40 10.00 6.64 0.00 0.00 0.00 0.00 6.64

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

Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportan en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 93.1% de las reclamaciones del Sector.

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

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

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Peso del DATOS
Puntos

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

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 56 0 35.00 z
Aok
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 56 301 5.38 12.22

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
. 30.00 56 4 7.14 21.43
(no motivado/no fundado/no soportado)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 56 0 0.00 20.00 m

Calificacién del proceso 100.00 88.65

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién MAXIMO 0.50 56 0 0.00 0.00

CALIFICACION FINAL

El puntaje 88.65 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[ FINANCIAL 88.65 / 10 = 8.86 de calificacion

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre- mbre 2024)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador o
0
1
1
0
0

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el citatorio a
0.00 15.00 []

0.33 16.67

. X 15.00 3
Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 3

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 3 33.33 10.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible 15.00 3

0.00 15.00 [V]
0.00 3000 [V]

sancion

CONCILIACION

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 3

Calificacion del proceso 100.00

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

[ FINANCIAL  86.67 / 10 = 8.67 de calificacién

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

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

Periodo: octubre-dicie

PONDERACION DE PROCESO . Ponderacion Calificacién

LAS CALIFICACIONES Gestion Electrénica
POR PROCESO Conciliacién ‘ 8.67 ‘ X

5.32
‘ 0.4 ‘ 3.47

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.79
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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:

R cetelem

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE PANORAMA GENERAL

CETELEM
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
____________________ b R e I | ey B |
'ASESORIAS | 586, 509,  2.2%) I w 6902 |
S RERERRES =" Ammmee oo . | :
RECLAMACIONES
! ' 499! 494l 1.0%! [ R cetelem 1,003 !
(Quejas del usuario) : : : J : I
___________________________________________ 1 . 1
CONTROVERSIAS 485 488 0.6% : Participacion Rcetelem 15.8% :
Gestion Ordinaria 0 1 x
Gestion Electrénica 189 208 10.1%
Gestion Redeco (Cobranza) 257 248 -3.5%
o ’ DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 39 31 -20.5%
SOLICITUD DE DICTAMEN 13 6 -53.8% En 138 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 0 -100.0% una reclamacion de Cetelem, de éstos, 38 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - 17 16 16 R cet de las quejas.
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - ® ("] @ 14

Nota 1: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad realizada por la 2 9 2
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus derechos e . . .
intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE © : . g - £
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: = :
._| (1 o e | Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

(=% vderaobe | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

[ ) . L ]
m w 55% i 45% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 4.3%

Entre 30 a 39 aflos 164 33.2%

Entre 40 a 49 afos 131 26.5%
12 11 11 9 9 =

3 0 s ° g g . s o P Entre 50 a 59 afos 83 16.8%
£ : g : = & 8 s g 5

g S < = & : s e g 5 Entre 60 a 69 afios 56 11.3%
c < = = Tog “
5 = = Z £

5 § & 2 Entre 70 a 79 afios 37 7.5%

g g Més de 80 afios 2 0.4%

TOTAL “ 100.0%

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

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

redondeo de decimales.



 Hacienda | && R ceteler n
RECLAMACIONES POR PRODUCTO
. I N I
TOTAL 499 100.0 494 100.0 -1.0
Crédito al auto 320 64.1 333 67.4 41 =9 Crédito al auto fue el producto que
. . : porcentualmente tuvo un crecimiento.
Gestion de Cobranza (REDECO) 143 28.7 131 26.5 -8.4
Crédito personal 14 2.8 11 2.2 -21.4
Crédito con garantia prendaria fue el
Crédito con garantia prendaria 9 1.8 3 0.6 -66.7 g PECUED R OB ER GO ChE
mayor disminucién.
Resto de Productos "/ 13 2.6 16 3.2 -

1/ Incluye: Tarjeta de crédito, Microcréditos,Crédito de némina, entre otros.

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

indice de Reclamacién?

/\/. INDICADOR
il

PERIODO

SECTOR SOFOM ER

INSTITUCION

R cetelem

(por cada 10 mil Contratos)

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)

IDATU®

(Cuarto trimestre)

2024 2024

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).

Resolucién Favorable
(%)

Tiempo de Respuesta
(Dias hébiles)

2024 2024

25.7

A

25.6

A

17

()

19

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS

Controversias:

Tlpo de Asunto 20 m- Hedio de RecePCIon m 2024 -

Consultas
Controversias: 479
Aclaraciones 29
Reclamaciones 450

544

535

-2.4%

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 187 204 9.1%

13.6% Teléfono 59 136 130.5%
-69.0% Correo electrénico 18 0 -100.0%
18.9% CONDUSEF-Gestién ordinaria -100.0%

Concluidos

En trdmite

76.7%

0 127 23.3%

*Informacion al cierre del 2024; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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

congruente para proteger aiin mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en general.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

OBJETIVO

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

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

METODOLOGIA

e Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e 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.

CALIFICACIéN Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
INTEGRAL POR o Gestion Electrénica' 60 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:

De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio
Penalizacion por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o
~ a
CALIFICACION Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

FINAL Penalizacion por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revisiéon de folios IDATU y que son rechazados por
CONDUSEF*/

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

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

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

Para cualquler duda o favor de a CONDUSEF al correo electrénico isti f.gob.mx
PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
5 IDATU**
INSTITUCION cenon AT Penalizacién (1) Beneficio (+) [(:YR (3 (/e (o] ]
X CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)
ELECTRONICA
PROCESO)

1 Start Banregio 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 0.00 10.00
2 Arrendadora y Factor Banorte 8.91 10.00 9.35 0.00 0.00 0.00 0.00 9.35
3 Cetelem 8.80 9.17 8.95 0.00 0.00 0.00 0.00 8.95
4 GM Financial de México 8.86 8.67 8.79 0.00 0.00 0.00 0.00 8.79
5 Ford Credit de México 9.22 7.92 8.70 0.05 0.00 0.00 0.00 8.65
6 Consupago 9.07 8.00 8.64 0.00 0.00 0.00 0.00 8.64
7 Opcipres 8.30 8.75 8.48 0.00 0.00 0.00 0.00 8.48
8 Fisofo 9.06 6.00 7.83 0.00 0.00 0.00 0.00 7.83
9 STM Financial 6.85 8.75 7.61 0.00 0.00 0.00 0.00 7.61
10 Invex Consumo 4.40 10.00 6.64 0.00 0.00 0.00 0.00 6.64

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportan en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 93.1% de las reclamaciones del Sector.

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

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta 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 ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador Obtenidost
(Puntos) on Considerados indice de asuntos enicos
Atendidos

5 Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 60 0.0 35.00 M
-t Al

g Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 60 1,083 18.05 5.66
\

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

= . 30.00 60 1 1.67 28.00
(8 (no motivado/no fundado/no soportado)

(17

@l BN Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 60 1 1.67 19.50
(1%

2 Calificacién del proceso 100.00 88.16
e

I': SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

v A & MAXIMO

g Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién 0.50 60 1 1.67 0.14

CALIFICACION FINAL

El puntaje 88.02 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ Rcet

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador =

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

. X 15.00 6 0 0.00 15.00
Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 6 2 0.33 16.67

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 6 0 0.00 15.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible
sancién 15.00 5 0 0.00 15.00

RN N

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 5 0 0.00 30.00

Calificacion del proceso 100.00

El puntaje 91.67 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ R

CONCILIACION

91.67 / 10 = 9.17 de calificacién

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

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

Periodo: octubre-diciembre de 2024

PROCESO CALIF. Ponderacion Calificacion

PONDERACION DE LAS
CALIFICACIONES POR
PROCESO Conciliacién ‘ 9.17 ‘ X ‘ 0.4 ‘ 3.67

Gestion Electrénica

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.95
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Secretaria de Hacienda y Crédita Pablica

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

«p BANORTE

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
ARRENDADORA Y FACTOR BANORTE

PANORAMA GENERAL

PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
____________________ [ty by R | et |
y | ASESORIAS | 27| 17]  -37.0%] | w 6,902 |
R o | !
JRECLAMACIONES I 482! 493! 230! | <% BANDRTE 510 1
I(Quejas del usuario) : : : : : :
""""""""""""""""""""" I . 1
CONTROVERSIAS 479 493 2.9% : Participacion <% BsaNDRTE 7.4% :
Gestién Ordinaria 0 0 T
Gestion Electrénica 1" 10 -9.1%
Gestion Redeco (Cobranza) 467 480 2.8% .
. DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 1 3 200.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 2 0 -100.0% En 153 municipios del pais se registran al menos
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 0 -100.0% una reclamacién de Arrendadora y Factor 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - Banorte, de éStOS, 37 concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - 19 ap BANDRTE delas quejas.
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS @ 15

13 13

ToTAL I ® o Zon a2
o O

Nota 1: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por la . . . .

CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus derechos e
intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

Puebla (Pue)
Mérida (Yuc)
Toluca (Méx)

Zapopan (Jal)

TOP 10

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

Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
0— DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

2 .z 2 = \ =
: 9 / w 50% - 50% ?

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Benito Juérez (CDMX)
Coyoacan (CDMX)
Alvaro Obregén (CDMX)
Guadalajara (Jal)
Gustavo A. Madero
(CDMX)
Iztapalapa (CDMX)

Entre 18 a 29 afios 0.0%
| | | | Entre 30 a 39 afios 45 9.1%
& & & e N ) 0 Entre 40 a 49 ar:ws 45 9.1%
5 g § g % E % g g § Entre 50 a 59 afos 0 0.0%
H g 3 § § = é § 3 g Entre 60 a 69 afios 403 81.7%
% e g Z Entre 70 a 79 afios 0 0.0%
£ % Més de 80 afios 0 0.0%

= =

TOTAL “ 100.0%

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

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

PRODUCTO Var.(%)

Fert 9 et o9

TOTAL 100.0 100.0 23

Gestion de Cobranza (REDECO) 449 93.2 461 93.5 2.7
L X . Crédito hipotecario fue el producto que
Crédito hipotecario 11 23 10 2.0 -9.1 => porcentualmente tuvo una disminucién.

Crédito de némina 8 1.7 8 1.6 0.0

Tarjeta de crédito fue el producto que
Tarjeta de crédito 6 1.2 8 1.6 33.3 —p porcentualmente tuvo un mayor
crecimiento.

Resto de Productos "/ 8 1.7 6 1.2 -

1/ Incluye: Crédito personal, Crédito PYME, Crédito con garantia hipotecaria, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
INDICADOR Indice de Reclamacién? |DATU3’ Resolucién Favorable Tiempo de Respuesta
/\/' (por cada 10 mil Contratos) (Cuatiojimeste) (%) (Dias habiles)
PERIODO 2024 2024 2024 2024

143

{2 BANORTE % /L\z an &

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

INSTITUCION

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

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS Controversias:

0z - ediode RecepCIon “-

TOTAL CONDUSEF-SIGE gestion electrénica -9.1%

Controversias: 1 10 -9.1%
Reclamaciones 11 10 -9.1% Concluidos 100.0%

En trdmite 0 0 0.0%

*Informacion al cierre del 2024; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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

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

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

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como méaximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

e 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.

CALIFICACIéN Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
INTEGRAL POR o Gestion Electrénica' 60 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:

De los cuales 2 son de 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
z a
CALIFICACION Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

FINAL Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF*/

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

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

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

Para cualquier duda o favor de a CONDUSEF al correo electréni Isti f.gob.mx
PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
: IDATU**
INSTITUCION ) TG [(:Y8 (3 (/:Ya (o] ]
GESTION CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)
ELECTRONICA
PROCESO)

1 Start Banregio 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 0.00 10.00
& BANORTE 2 Arrendadora y Factor Banorte 8.91 10.00 9.35 0.00 0.00 0.00 0.00 9.35
3 Cetelem 8.80 9.17 8.95 0.00 0.00 0.00 0.00 8.95
4 GM Financial de México 8.86 8.67 8.79 0.00 0.00 0.00 0.00 8.79
5 Ford Credit de México 9.22 7.92 8.70 0.05 0.00 0.00 0.00 8.65
6 Consupago 9.07 8.00 8.64 0.00 0.00 0.00 0.00 8.64
7 Opcipres 8.30 8.75 8.48 0.00 0.00 0.00 0.00 8.48

8 Fisofo 9.06 6.00 7.83 0.00 0.00 0.00

9 STM Financial 6.85 8.75 7.61 0.00 0.00 0.00

10 Invex Consumo 4.40 10.00 6.64 0.00 0.00 0.00

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportan en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 93.1% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El Indice del Sector estd calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacién.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su clculo. El desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.
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# secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
embre 2024)

Peso del

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1

Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1

”

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables”
. 30.00 1
(no motivado/no fundado/no soportado)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1

Calificacién del proceso 100.00

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

V4

GESTION ELECTRONICA

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién MAXIMO 0.50

DATOS

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador ———
S
Atendidos

0

Ak

21

2

0.00

1.00

0.00

0.00

CALIFICACION FINAL

El puntaje 89.14 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

Puntos
Obtenidos*

35.00

4.14
30.00

20.00

[ 4% BANDRTE 89.14/ 10 = 8.91 de calificacién

HOJA DE ULO (Periodo:octubre-diciembre 2024)

Peso del

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador

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

2 - 15.00 0
o Audiencia)

i

(@1 Informes no Razonados 25.00 0
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 0
=i

(@ Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible o ]
M sancion :

8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 1

Calificacion del proceso 100.00

0

0.00

0.00

0.00

0.00

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

Puntos
Obtenidos*

[q‘t BANDRTE 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 méximo) ]

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

PROCESO CALIF. Ponderacion
PONDERACION DE LAS

CALIFICACIONES POR 8.91

Gestion Electrénica

Calificaci

5.35

Periodo: octubre-diciembre de 2024

on

PROCESO

Conciliacién 10.00 X

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

0.4 ‘ 4.00

9.35

«» BANDRTE
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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:

start

respaldado . banreg

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE PANORAMA GENERAL
START BANREGIO
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM ER
____________________ L L | e o e |
'ASESORIAS } 19, 16] -15.8%) | W 6,902 |
S RERERRES =" e — ] : :
RECLAMACIONES
' 115! 115! 0.0% ' start 131 !
I(Quejas del usuario) : : : J : ecpalcinda 3 barvegeo I
___________________________________________ I 1
CONTROVERSIAS 115 114 -0.9% ! Participacion  Start 19% |
Gestién Ordinaria 0 0 —
Gestién Electrénica 4 4 0.0%
Gestién Red Cob 110 105 -4.5% 2 -
estion Redeco (Cobranza) ’ DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 1 5 400.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 0 1 - En 73 municipios del pais se registran al menos una
SOLICITUD DE DEFENSORIA (] 0 - reclamacién de Start Banregio, de éstos, 27 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALE: - de las quejas.
SESORIAS JU CAS S 0 0 0 %Fﬂ?Lt quej
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 o .
Nota 1: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién 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 4 4
intereses. . . 3 3 3 3 3 3 3
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros . . . . . . .
T < = I < < = = (o) <
g = = < g 2 e S g <
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE & = = s 3 E s 3 -
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: E B

s q Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
Num. de Reclamaciones

(=S wderaombe DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

s amh wQaf

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 28.7%

@ Entre 30 a 39 afios 0 0.0%

0] 0.0 0.0] [ 0.0] Entre 40 a 49 afios 49 42.6%

T; E § § *; Entre 50 a 59 afios 0 0.0%

” B § 3 % Entre 60 a 69 afios 33 28.7%

Tg& § Entre 70 a 79 afos 0 0.0%

g g Més de 80 afios 0 0.0%
S

TOTAL “ 100.0%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal X
Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al

redondeo de decimales.
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Secretarfa de Hacienda y Crédito Piblico

PRODUCTO

TOTAL

Gestion de Cobranza (REDECO)
Crédito al auto
Arrendamiento financiero

Resto de Productos

start

respaidade < banregio

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

115 100.0
110 95.7
4 Bi5
0 0.0
1 0.9

Var.(%)
Reclamaciones Part. (%) Reclamaciones Part. (%)

115 100.0 0.0
104 90.4 -5.5
Crédito al auto fue el producto que
5 4.3 25.0 > porcentualmente tuvo un
crecimiento.
4 3.5 -
2 1.7 -

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

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

INDICADOR

il

PERIODO

SECTOR SOFOM ER

INSTITUCION

start

respaldada > banregie

DIVERSOS INDICADORES

indice de Reclamacién?
(por cada 10 mil Contratos)

2024

(Controversias)
IDATU? Resolucién Favorable  Tiempo de Respuesta
(Cuarto trimestre) (%) (Dias habiles)

2024 2024 2024

20.0

Al " ®)-

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

Consultas

Controversias:

Aclaraciones

Reclamaciones

-83.3%

23 27.8%
17 41.7%
6 0.0%

Controversias:
Sucursales 25.0%
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 4 4 0.0%
UNE 2 2 0.0%

Centro de atencién telefénica

Concluidos 100.0%

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

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

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

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

METODOLOGIA

e Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

e Dela evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asf el puntaje de cada proceso.

CALIFICACION Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
INTEGRAL POR o Gestion Electrénica® 60 %

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

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

CALIFICACIC')N a) Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

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

FINAL

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

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

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

Para cualquier duda o favor de a CONDUSEF al correo electrénico dusef.gob.mx

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU**

INSTITUCION EEEEE (CALIFICACION

GESTION Beneficio (+)

CONCILIACION INTEGRAL (DEL FINAL)
PROCESO)

ELECTRONICA

start > 1 Start Banregio 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 0.00 10.00

2 Arrendadora y Factor Banorte 8.91 10.00 9.35 0.00 0.00 0.00 0.00 9.35
3 Cetelem 8.80 9.17 8.95 0.00 0.00 0.00 0.00 8.95
4 GM Financial de México 8.86 8.67 8.79 0.00 0.00 0.00 0.00 8.79
5 Ford Credit de México 9.22 7.92 8.70 0.05 0.00 0.00 0.00 8.65
6 Consupago 9.07 8.00 8.64 0.00 0.00 0.00 0.00 8.64
7 Opcipres 8.30 8.75 8.48 0.00 0.00 0.00 0.00 8.48
8 Fisofo 9.06 6.00 7.83 0.00 0.00 0.00 0.00 7.83
9 STM Financial 6.85 8.75 7.61 0.00 0.00 0.00 0.00 7.61
10 Invex Consumo 4.40 10.00 6.64 0.00 0.00 0.00 0.00

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportan en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 93.1% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El Indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 39 Sofom ER que se encuentran en operacién.

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

encuentra en las siguientes hojas.
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Secretarfa de Hacienda y Crédito Pablico

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

start

respaidade < banregio

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2024)

Puntos

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

GESTION ELECTRONICA

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 0 0
Ak
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 0 0
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "No favorables"
. 30.00 0 0
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 0 0

Calificacién del proceso 100.00

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién MAXIMO 0.50

CALIFICACION FINAL

35.00

0.00 15.00

0.00 30.00

0.00 20.00

100.00

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

..... < banvego.

[ Start 100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-d

Peso del

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador

Obtenidos*
(Puntos) Atendidos | Considerados | Indice de asuntos

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

2 15.00 0 0

o Audiencia)

]

(& B Informes no Razonados 25.00 0 1

: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 0 0

]

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

Z e 15.00 1 0
sancién

(@ BN Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 1 0

Calificacion del proceso 100.00

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

Puntos

15.00
0.00 25.00
0.00 15.00
0.00 15.00
0.00 30.00

respaidado < barrego

[ start  100.00/10=10.00 de calificacién

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

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

PONDERACION DE
LAS CALIFICACIONES
POR PROCESO

Periodo: octubre-diciembre de 2024

PROCESO CALIF. Ponderacion

Gestion Electrénica 10.00

Calificacion

6.00

Conciliacién ‘ 10.00 ‘ X ‘ 0.4 ‘
CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

4.00
10.00
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