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Inicio de la metodologia: Evaluacion ler trimestre 2015.
Comentarios:

e Sustituye al “indice de Atencién a Usuarios” que se presenta en el Burd de
Entidades Financieras.

e Sustituye la evaluacion del “Proceso de Gestion Electronica” que formaba parte
del “indice de Atencién a Usuarios”.

El “indice de Desempefio de Atencién a Usuarios” esta encaminado a medir la calidad
en la operacion que las Instituciones Financieras tienen en los PROCESOS DE
GESTION ELECTRONICA, GESTION ORDINARIA Y CONCILIACION.

La finalidad es incentivar a las Instituciones para que otorguen una mejor atencion,
evitando malas préacticas y cumpliendo con lo establecido en Ley y Convenios de
Colaboracion.

EVALUACION POR PROCESO:

A. Las instituciones obtendran como méaximo 100 PUNTOS POR PROCESO.

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

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtendran los puntos totales por institucion,
obteniendo asi el PUNTAJE DE CADA PROCESO.

CALIFICACION INTEGRAL DE DESEMPENO

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

Gestion Electronica 50 %
Gestion Ordinaria 20 %
Conciliacion 30 %

E. Se suman los puntajes ponderados para obtener el INDICE DE DESEMPENO DE
ATENCION A USUARIOS.
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SEGMENTACION DE LA INFORMACION

Se realiza una separacion por los siguientes sectores financieros:

IF's
Sector
evaluadas

Administradoras de Fondos para el Retiro (AFORES) 11
Afianzadoras 15
Almacenes Generales de Depdésito 19
Aseguradoras 84
Aseguradoras de Pensiones 9
Aseguradoras Especializadas en Salud 9
Banca de Desarrollo 6
Banca Mudltiple (Bancos) 45
Burds de Crédito (Sociedades de Informacion Crediticia) 3
Casas de Bolsa 35
Casas de Cambio 9
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 2
Operadores del Mercado de Derivados 10
Sociedades Controladoras 24
Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo (SOCAPS) 142
Sociedades de Ahorro y Préstamo 2
Sociedades de Inversion 585
Sociedades de Inversion Especializadas de Fondos para el Retiro 77
(SIEFORES)
Sociedades Distribuidoras de Acciones de Sociedades de Inversion 10
Sociedades Financieras Comunitarias (SOFINCOS) 1
Sociedades Financieras Populares (SOFIPOs) 46
Sociedades Operadoras de Sociedades de Inversion 39
Sofom E.N.R. 2,987
Sofom E.R. 28
Uniones de Crédito 103
Total Instituciones 4,301

Por Sector e Institucién financiera se agrupan aguellas que tienen operacién homologada
como el caso de las Sofomes E.R. que manejan Tarjetas de Crédito con el Banco de su
mismo grupo Financiero.

e Por ejemplo, Santander Consumo con Banco Santander.
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Cada proceso tiene criterios especificos para evaluarlo. A partir de estos se obtienen los
indicadores INDICES (I) y PARTICIPACION (P). Para los criterios de tiempo no aplica la

Participacion.
Proceso

GESTION
ELECTRONICA

Asuntos directos* no respondidos (vencidos) 10
Asuntos directos no respondidos entre el Total de asuntos concluidos
por 100.
Asuntos directos no respondidos entre el total de asuntos directos del
sector por 100.
Tiempo promedio de asuntos directos 5
Tiempo promedio de la UNE de resoluciéon de asuntos directos respecto
al tiempo establecido de 20 dias habiles.
* 20 dias =1 punto
* 1dia=5 puntos
Asuntos directos c/ respuesta 5
incongruente/incompleta
Asuntos directos con respuesta incongruente entre el Total de asuntos
directos por 100.
Asuntos directos con respuesta incongruente entre el total de asuntos
incongruentes del sector por 100.
Base de datos Concluidos GE (no incluye cobranza)
Asuntos con Prorroga 10
Asuntos con prérroga entre el Total de asuntos concluidos por 100.
Asuntos con prorroga entre el total de asuntos con prorroga del sector
por 100.
Asuntos con prorroga no respondidos (vencidos) 15
Asuntos con prorroga no respondidos entre el Total de asuntos con
prorroga por 100.
Asuntos con prérroga no respondidos entre el total de asuntos con
prorroga no respondidos del sector por 100.
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VEREDIOSERIGD Tiempo promedio de asuntos con prorroga " anicane |

| Tiempo promedio de resolucion de asuntos con prérroga respecto al
tiempo maximo del sector.

Asuntos con proérroga c/ respuesta 5
incongruente/incompleta

| Asuntos con prérroga con respuesta incongruente entre el Total de
asuntos concluidos por 100.

P Asuntos con prérroga con respuesta incongruente entre el total de
asuntos con prorroga con respuesta incongruente del sector por 100.

Base de datos Concluidos GE (no incluye cobranza)

Asuntos Favorables en GE que pasaron a CO ** 20

| Asuntos favorables en GE que entraron a conciliacion entre el Total de
los asuntos que entraron a conciliacion provenientes de GE por 100.

P Asuntos favorables en GE que entraron a conciliacion entre el Total de
asuntos favorables en GE que entraron a conciliacion del sector por 100.

Asuntos Favorables en GE que en CO NO_ SE 15
CONCILIARON **

| Asuntos favorables en GE que no se conciliaron en CO entre la suma de
todos los favorables en GE que entraron a CO por 100.

P Asuntos favorables en GE que no se conciliaron en CO entre el Total de
asuntos favorables en GE que no se conciliaron en CO del sector por
100.

Asuntos NO favorables en GE que en CO SE 10
CONCILIARON **

| Asuntos No favorables en GE que entraron a CO y se conciliaron en CO
entre la suma de todos los No favorables en GE que entraron a CO por
100

P Asuntos No favorables en GE que entraron a CO y se conciliaron en CO
entre el Total de asuntos No favorables en GE que entraron a CO y se
conciliaron en CO en el sector por 100

Base de datos Concluidos CO (no incluye cobranza)

SUMA | 100

* Se entiende como asuntos directos en GE, aquellos en los que la UNE no solicita prérroga, documentacion adicional, correccién de
datos o reversa.
** \er explicacion en el nexo 1
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Asuntos directos* no respondidos (vencidos) 10

| Asuntos directos no respondidos entre el Total de asuntos directos por
100.

P Asuntos directos no respondidos entre Total de asuntos directos no
respondidos del sector por 100.

Tiempo promedio de asuntos directos 10

| Tiempo promedio de resoluciéon de asuntos directos respecto al tiempo
maximo obtenido por una IF del sector

Base de datos Concluidos GO (no incluye cobranza)

Asuntos con Prérroga 10

| Asuntos con prérroga entre el Total de asuntos concluidos por 100.

P Asuntos con prérroga entre el total de asuntos con prorroga del sector por
100.
GESTION Tiempo promedio de asuntos con prorroga 10
ORDINARIA | Tiempo promedio de resolucién de asuntos con prérroga respecto al

tiempo méximo obtenido por una IF del sector.

Asuntos con prérroga no respondidos (vencidos) 15

| Asuntos con prorroga no respondidos entre el Total de asuntos con
prérroga por 100.

P Asuntos con prérroga no respondidos entre el total de asuntos con
prérroga no respondidos del sector por 100.

Base de datos Concluidos GO (no incluye cobranza)

Asuntos Favorables en GO que pasaron a CO** 20

| Asuntos favorables en GO que entraron a conciliaciéon entre el total de los
asuntos que entraron a conciliacion provenientes de GO por 100.

P Asuntos favorables en GO que entraron a conciliacion entre el Total de
asuntos favorables en GO que entraron a conciliaciéon del sector por 100.

Asuntos Favorables en GO que en CO NO 15
CONCILIARON**
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Y ¢REDITO PUBLICO | Asuntos favorables en GO que no se conciliaron en CO entre la suma de | ¥ tevece beancioes ©
todos los favorables en GO que entraron a CO por 100.

P Asuntos favorables en GO que no se conciliaron en CO entre el Total de
asuntos favorables en GO que no se conciliaron en CO del sector por 100.

Asuntos NO favorables en GO que en CO SE 10
CONCILIARON**

| Asuntos No favorables en GO que entraron a CO y se conciliaron en CO
entre la suma de todos los No favorables en GO que entraron a CO por
100.

P Asuntos No favorables en GO que entraron a CO y se conciliaron en CO
entre el Total de asuntos No favorables en GO que entraron a CO y se
conciliaron en CO en el sector por 100.

Base de datos Concluidos CO (no incluye cobranza)

SUMA 100

* Se entiende como asuntos directos en GO, aquellos en los que la UNE no solicita prérroga o documentacion
adicional.
** \Ver explicacion en el Anexo 2.
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CONCILIACION

Asuntos diferidos

20

Asuntos con diferimientos* entre el total de asuntos concluidos por 100.

Asuntos con diferimiento entre el total de asuntos con diferimiento del
sector por 100.

Asuntos diferidos no conciliados

20

Asuntos no conciliados que tuvieron diferimiento entre el Total de
asuntos con diferimiento por 100.

Asuntos no conciliados que tuvieron diferimiento entre el Total de
asuntos no conciliados que tuvieron diferimiento del sector por 100.

Asuntos con incumplimientos

20

Asuntos con incumplimientos** entre el Total de asuntos concluidos por
100.

Asuntos con incumplimientos entre el total de incumplimientos del sector
por 100.

Asuntos con incumplimiento de convenio

40

Asuntos con incumplimientos de convenio entre el Total de asuntos con
convenio por 100.

Asuntos con incumplimientos de convenio entre el Total de asuntos con
incumplimientos de convenio del sector por 100.

Base de datos Concluidos CO (no incluye cobranza)

SUMA

100

* Se contabilizan asuntos con diferimientos, no el volumen de diferimientos.

** Se contabilizan asuntos con incumplimientos, no el volumen de incumplimientos.
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CALCULOS

Solo se evalluan las Instituciones Financieras que tienen asuntos en al menos uno de
los procesos considerados. A las que no cumplen con esta condicién, no aplica la
asignacion de un valor en el indice por lo que indicara con “N/A”.

Para cada Institucion Financiera se realizan la siguiente mecanica en cada uno de los
criterios:

1. Se obtiene el indice y su puntaje.

2. Se obtiene la participacion y su puntaje.

3. Se obtiene el promedio simple del puntaje del INDICE con el puntaje de

PARTICIPACION para obtener el puntaje combinado en cada criterio.

4. Por proceso, se realiza la suma _de los puntajes que la Institucién Financiera
obtuvo en cada criterio para obtener el puntaje en cada uno de estos procesos
(GE, GO, CO).

Se realiza la ponderacion de los puntajes totales de cada proceso.
Se suman los puntos ponderados para obtener el INDICE DE DESEMPENO.

oo

1. Se obtiene el indice y su puntaje.

La calificacion de cada uno de los criterios de evaluacion se obtienen a partir de dos
calificaciones previas considerando en una el indice y en la otra la Participacion. Una
vez obtenidos este puntaje, se aplica un promedio aritmético simple para generar el
resultado total de la Institucién en cada criterio.

e INDICE, cuando el desempefio de la Institucién financiera en el rubro revisado
depende exclusivamente del desempefio propio. Se calcula respecto a los
propios datos de la Institucién. Para la obtencion del puntaje se utiliza un método
de interpolacion considerando como maximo el puntaje de cada criterio y como
minimo la unidad ().

o Formula de calculo ejemplo: Asuntos directos no respondidos entre el
Total de asuntos concluidos por 100.
= Ejemplo: (1,346/5,939) x 100 = 23%
o Fb6rmula de célculo del puntaje: Puntos a calcular = (puntos maximos) —
[ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo )
) / (valor minimo — valor maximo) |

" Ejemplo: (10) —[ ( (10-1) x (0%-23%) ) / (0%-74%) ] = 7.2

Esta misma mecanica aplica a todos los criterios y todos los procesos.
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2. Se obtiene la participacién y su puntaje.

e PARTICIPACION, cuando el desempefio de la Institucion financiera en el rubro
revisado depende del comparativo con el de las demas Instituciones involucradas
en la evaluacion. Se calcula respecto al total de datos del sector. Para la
obtencion del puntaje se utiliza un método de interpolacion considerando como
maximo el puntaje de cada criterio y como minimo la unidad (1).

o Fb6rmula de célculo ejemplo: Asuntos directos no respondidos entre el
total de asuntos directos no respondidos del sector por 100.
» Ejemplo: (1,346 /1,420)* 100 = 95%
o Formula de calculo del puntaje: Puntos a calcular = (puntos maximos) —
[ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo )
) / (valor minimo — valor méximo) ]
* Ejemplo: (10) —[ ( (10-1) x (0%-95%) ) / (0%-95%) ] = 1.0
En este ejemplo coincide el valor de calculo con el maximo, debido
a eso el resultado es el puntaje minimo asignado.

Para los criterios de tiempo no aplica la Participacion.

Excepciones en el indice y la Participacion

A. La excepcion es para los criterios de Tiempo promedio de asuntos directos en GE y

GO. En estos casos se considera simplemente el tiempo promedio como indice, y no para

Participacion. Adicionalmente para GE, se limita a los 20 dias establecidos en el Convenio
COmo maximo para proporcionar respuesta:

o Formula de calculo del puntaje: Puntos a calcular = (puntos maximos) —

[ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (20 — valor a calcular ) ) / (20 — 1)

B. Cuando todos los indices o la Participacion del sector son cero, la férmula de
interpolacion no tiene validez por lo cual considerando que todas las Instituciones no
tuvieron datos negativos en la atencion se asigna el maximo puntaje del criterio en donde
se encuentre esta situacion.

C. Cuando todos los indices o la Participacion del sector son iguales pero diferentes a
cero, la formula de interpolacion no tiene validez por lo cual considerando que todas las
Instituciones tuvieron datos negativos en la atencién se asigna el minimo puntaje del
criterio en donde se encuentre esta situacion.
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3. Se obtiene el promedio simple del puntaje del INDICE con el puntaje
de PARTICIPACION para obtener el puntaje combinado en cada criterio.

o Fo6rmula de célculo ejemplo: (Puntaje del indice + Puntaje de
participacion) / 2 = Calificacion combinada.

* Ejemplo: (7.2+1.0)/2=4.1

4. Por proceso, se realiza la suma de los puntajes que la Institucion
Financiera obtuvo en cada criterio para obtener la calificacion en cada
uno de estos procesos (GE, GO, CO).

Los pasos anteriores se realizan en cada criterio de cada proceso obteniendo la suma por

proceso.

Proceso Criterio Obtenido | Esperado
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 4.1 10
Tiempo promedio de asuntos directos 1.6 5
Asuntos directos c/ respuesta 3.0 5
incongruente/incompleta
Asuntos con Prérroga 3.0 10
Asuntos con prérroga no respondidos (vencidos) 1.0 15

GESTION Ti dio d t 5 1.4 5
. iempo promedio de asuntos con prérroga .

ELECTRONICA Pop prorrog

Asuntos con prérroga c/ respuesta 2.9 5

incongruente/incompleta

Asuntos Favorables en GE que pasaron a CO 9.4 20
Asuntos Favorables en GE que en CO NO SE 9.9 15
CONCILIARON
Asuntos NO favorables en GE que en CO SE 35 10
CONCILIARON

SUMA | 39.8 100

Nacional para la Proteccién
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Asuntos directos no respondidos (vencidos) 5.0 10
Tiempo promedio de asuntos directos 6.0 10
Asuntos con Prérroga 1.0 10
Tiempo promedio de asuntos con prérroga 3.6 10
GESTION . :
Asuntos con prérroga no respondidos (vencidos
ORDINARIA P J P ( ) 15 15
Asuntos Favorables en GO que pasaron a CO 7.3 20
Asuntos Favorables en GO que en CO NO 8.3 15
CONCILIARON
Asuntos NO favorables en GO que en CO SE 3.8 10
CONCILIARON
SUMA| 500 100
Proceso Jb Obtenido ' Esperado
Asuntos diferidos 6.8 20
Asuntos diferidos no conciliados 51 20
CONCILIACION
Asuntos con incumplimientos 8.0 20
Asuntos con incumplimiento de convenio 1.0 40
SUMA| 209 = 100
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5. Se realiza la ponderacion con los puntajes totales de cada proceso.

Se realiza la ponderacién de los puntajes totales obtenidos en cada proceso por el
porcentaje definido en cada proceso:

* Gestion Electronica 50 %
+ Gestion Ordinaria 20 %
» Conciliacion 30 %

Para realizar la ponderacién debe considerarse los siguientes supuestos:

» En caso de que exista calificacion en los tres procesos, la calificacién se obtiene con
la suma de las multiplicaciones de los valores de cada proceso por la ponderacion
definida en cada uno de ellos. GE con cero por no tener convenio se considera en
este supuesto.

* En el caso que existan calificaciéon en dos procesos, la ponderacion del faltante se
dividird en partes iguales y se sumara en los procesos existentes para realizar la
ponderacion con estos para obtener la calificacion final.

* En el caso que exista calificacion en un proceso, no habra ponderacion y se tomara
la calificacién del anico proceso existente como la calificacion final.

o Fo6rmula de calculo: (Puntaje GEx0.5) = Ponderacion por proceso GE
= Ejemplo: (39.8x0.5)=19.9

o Formula de calculo: (Puntaje GOx0.2) = Ponderacion por proceso GO
= Ejemplo: (50.0x0.2) =10.0

o Formulade calculo: (Puntaje COx0.3)= Ponderacién por proceso CO
= Ejemplo: (20.9x0.3) = 6.27

6. Se suman los puntos ponderados para obtener el INDICE.

o Férmula de calculo: [ (Ponderacioén por proceso GE) + (Ponderacion
por proceso GO) + (Ponderacién por proceso CO) ] = INDICE
= Ejemplo: [(19.9) + (10.0) + (6.27) ] = 36.2
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HACIENDA
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La informacidon de presenta por Sector con todas la Instituciones Financieras a través de
una tabla, en donde en las columnas de cada proceso se coloca el Puntaje de cada
Proceso indicando en el titulo la ponderacion por la que debe ser afectado.

: GE GO co
Institucion CRmmTEle iNDICE

SIGE* (50%) (20%) (30%)

BANCO “N” Con convenio 39.8 50.0 20.9 36.2

*Para

una mejor lectura de la tabla, se incluye si la Institucién Financiera tiene celebrado Convenio de

Gestion Electronica.

(@]

Por ejemplo:

El BANCO “N” que tiene convenio SIGE, obtuvo una puntuaciéon de 39.8 en el
proceso de Gestion Electronica de 100 puntos posibles.

El BANCO “N”, obtuvo una puntuacion de 50.0 en el proceso de Gestidon
Ordinaria de 100 puntos posibles.

El BANCO “N”, obtuvo una puntuacién de 20.9 en el proceso de Conciliaciéon
de 100 puntos posibles

El BANCO “N” que tiene convenio SIGE, obtuvo una calificacion de 36.2 en el
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS en una escala de 100.

Consideraciones adicionales a este punto

En caso de que no se tenga convenio en GE, se considerara un valor de cero puntos en
este proceso.

En caso que teniendo convenio en GE pero que no existan asuntos en el proceso de GE, no
se asignara ninguna calificacién en este proceso, es decir no aplica este criterio en la suma
total.

En caso de no tener asuntos en GO, no se asignara ninguna calificacion en este proceso, es
decir no aplica este criterio en la suma total.

En caso de no tener asuntos en CO, se asignara una calificacion de 100 en este proceso
para fomentar que las Instituciones solucionen los asuntos en los procesos previos.

Nacional para la Proteccién



SHCP G

SECRETARIA DE HACIEN DA
Y CREDITO PUBLICO

Comisién Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

ANEXOS

Anexo 1

A continuacién, utilizando el sector de Banca Mdltiple, se conceptualizan los 3 criterios obtenidos
para GESTION ELECTRONICA de la base de datos “Concluidos en conciliacion”.

MAPA: UNIVERSO DE ASUNTOS CONCLUIDOS EN CONCILIACION :

(Bancos: Enero-marzo 2015)

Asuntos concluidos

(6,779)

AsuntosConcluidos
por.Otros Motivos
(1,352)

Asuntos Conciliados Asuntos No Conciliados
(2,086) (3,341)

Gestion
Electronica

(1,078)

Gestion Gestion
Ordinaria Ordinaria

El
] (1,747) 75) (2,622)

Gestion

Ordinaria
(28)

Favorables

(212)

Favorables Favorables

(358) (279)

No HNo
Favorables Favorables

(1,389) (2,343)

No
Favorables

(866)

29

GESTION ELECTRONICA :

Asuntos Favorables en GE que pasarona CO
[falta de palabra de la IF}

Asuntos concluidos
(6,779)

Asuntos Concluidos
por Otros Motivos
(1,352)

Asuntos Conciliados

Asuntos No Conciliados
(2.341)

Gestion
Ordinaria

(75)

Gestion
Ordinaria
(60)

Gestion
Electronica
(2,622)

Gestion
Ordinaria
(28)

Favorables
(212)

Favorables Favorables
(258) (279)

I
Favorables
(1.389)

o
Favorables
(2.243)

5
Favorables.
(86E)

El 16% de los asuntos de GE que entraron a

(A+B+C) = _ (358+279+212) = (849) = 16%
(1+243)  (1,74742,622+1,078) (5,447)

Conciliacion ERAN FAVORABLES
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Asuntos Favorables en GE que en CO NO SE CONCILIARON
{cambio de criterio)

Asuntos concluidos
(6,779)

Asuntos Concluidos
por Otros Motivos
(1,352)

Asuntos No Conciliados
(3,341)

Asuntos Conciliados
(2,086)

Gesl'ié o Directos
Electronica (279)
(1,747) =

Gestion Gestion
Ordinaria Electronica
(28) (1,078)

Favorables
(279)

Favorables Favorables
(358) (212)

— o
Favorsbles.
(256)

o
Favorables
(2.343)

= fo
Favorables
(1.289)

(B) = (279) = (279) = 33% El 33% de los asuntos Favorables en GE que
(A+B+C)  (358+279+212) (849) entraron a CO, NO SE CONCILIARON.

GESTION ELECTRONICA :

Asuntos NO favorables en GE que en CO SE CONCILIARON
fcambio de criterio)

Asuntos concluidos
(6,779)

Asuntos Concluidos
por Otros Motivos
(1,252)

Asuntos No Conciliados
(3,341)

l ! 1

Directos Gestion Gestion Directos G on Gestion
(279) Ordinaria Electronica (644 Ordinaria Electronica
(75) (2,622) (28) (1,078)

Favorables Favorables
(273) (212)

No
Favorables e
(2.343)

El 30% de los asuntos NO Favorables en GE que

Asuntos Conciliados

(2,086)

Gestion
Ordinaria
(60)

Favorables
(33£)

No
Favorables
(865)

No
Favorables

(1.289)

(1,389) = (1,389) -30%
(1,389+2,343+866) (4,598)

(A) =
(A+B+C)

entraron en Conciliacion, SE CONCILIARON.
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A continuacién, utilizando el sector de Banca Mdltiple, se conceptualizan los 3 criterios obtenidos
para GESTION ORDINARIA de la base de datos “Concluidos en conciliacion”.

STION ORDINARIA :

Asuntos concluidos
(6,779)

Asuntos Concluidos
por Otros Motivos
(1,352)

Asuntos Conciliados s No Gonciliados
(2,341)

(2,086)

Gestion Gestion

Gestion Gestion < Gestion Gestion »
Ordinaria Electronica DI;’;;;;JS Ordinaria Electronica Dl(r;;:;)os Ordinaria Electronica Dl(rze:é;’s
(60) (1,747) (75) (2,622) (28) (1,078)
Favorables Favorables Favorables
(26) (15) (13)
o [ o
Favorables Favorables Favorables
(34) (60) (15)
47

GESTION ORDINARIA. Criterio 1 :

Asuntos Favorables en GO que pasaron a Conciliacion
{falta de palabra de Ia IF)

Asuntos concluidos
(6,779)

Asuntos No Conciliados

Asuntos Conciliados
(3,241)

(2,086)

=

Gestion Gestién Gestion Gestion
Ordinaria Ordinaria Ordinaria Electronica
11,078)

(60)

Favorables
126)

Favorables
13)

Favorables
[15)

i
Favorables
113)

)
Favorables
(60)

5
Favorables
134)

(26+15+13) = (54) = 33% El 33% de los asuntos de GE que entraron a

(60+75+28)  (163)

(A+B+C) =
(1+243)

Conciliacion ERAN FAVORABLES.
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GESTION ORDINARIA. Criterio 2 :

Asuntos Favorables en GO que en CO NO SE CONCILIARON
fcambio de criterio)

Asuntos concluidos
(6,779)

Asuntos Conciliados Asuntos No Conciliados
(5.341)

Gestion Gestidn
Ordinaria Ordinaria
(75)

Gestion
Ordinaria
(28)

Favorables Favorables Favorables
126) {15} (13)

[} 0 1y
Favorables Favorables Fusrribles
124 (15)

(B) = (15) = (15)= 28% S ¢ ; Favorables en GO que
(A+B+C) (26+15+13)  (54) entraron a CO, NO CILIARON.

GESTION ORDINARIA. Criterio 3 :

Asuntos NO favorables en GO que en Conciliacion se conciliaron

fcambio de criterio)
Asuntos concluidos
(6,779)
Asuntos Conciliados Asuntos No Conciliados 2 0 0 do
(2,086) (3,341) por Otros Motivo
, }
Gestion Gestion Gestion Gestio .
Ordinaria Ordinaria OrdmaJria Ele:tgrf::::‘.a Uirzsiss
(60) (75) (28) (1,078) (246)
Favorables Favorables Faneriiles
(26) 115) (13
m m No
F.av;:er;:]h\es o F-auﬂirihles Fw‘:‘r;]hles @
A) = (34) = (34) =31% El 31% de los asuntos No favorables en GO que

(1+2+3) (34+60+15)  (109) iniciaron Conciliacién, SE CONCILIARON.




