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http://www.condusef.gob.mx/

Acciones de Defensa (al ler Trim.)
ployks 2024 Var%

ASESORIAS 482,682 510,942 5.9
Asesorias (S10) 358,574 394,313 10.0
« CCAMER (Centro de Contacto y Atencién por Medios Remotos ) 187,356 212,963 13.7
+ Unidades de Atencién a Usuarios V 127,261 146,812 15.4
+ Portal de Quejas Electronicas (Margo?) 43,957 34,538 -21.4
Asesorias de CHAT en linea atendidos 7 114,598 109,470 -4.5
Asesorias a través del CHATBOT 9,510 7,159 -24.7
Controversias 69,941 61,688 -11.8
+ Gestion Ordinaria 501 101 -79.8
» Gestion Electronica 51,923 46,033 -1.3
Portal de Queja Electréonica (Margo#) 34,886 27174 -22.1

+ Gestion Redeco (Cobranza) 8,563 8,185 -4.4
» Conciliacion 8,954 7,369 -17.7
Arbitraje (AR) o o -
Solicitud de Dictamen 2,902 2,401 -17.3
Solicitud de Defensoria 715 729 2.0
Defensoria Legal Gratuita 337 452 34.1
Asesorias Juridicas Penales 38 38 0.0
Liquidaciones Judiciales o o -
Violaciones Administrativas (o] 0 -

TOTAL (SIO) 432,507 459,621 6.3

{ TOTAL (SIO) + Asesorias (CHATy CHATBOT) 556,615 576,250
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Acciones de Defensa SIO (aller Trim.)

En 2024, 10 Productos
financieros agrupan el
79% del total de las
Acciones de Defensa.

De un total de 138
productos.




Acciones de Defensa SIO (aller Trim)

VAR. 2024

-§TOP-1O PI"OdUCtOS% 2023 2024  (respecto

Informacion sobre los servicios que ofrece |
CONDUSEF

111.6%

=

57245 121103

Informacion sobre productos y servicios
financieros

atras adelante



Acciones de Defensa SIO (aller Trirg.)
En 2024, 10 Causas
agrupan el 74% del total
de Ilas acciones de
defensa.

De un total de 396
Causas.




Accmnes de Defensa SIO (aI Ter Tnm.)

TOP-10 Causas = 2023 2024 iepew

Orientacion sobre los servicios que ofrece
Condusef

1

125287 102.9%

%SIAB VIDA - Consulta para saber si es
beneficiario de seguro(s)

....... 4 Emision de reporte de credito especial (RCE) 22,436 26836  19.6%
5 §Or|entaC|on sobr.e .el funcionamiento de 12,495 17.853  42.9%
7 productosy servicios o mEm o mE
6 Consumos no reconocidos 21,283 17,644  -17.1%

Informacion sobre el seguimiento de tramites
iniciados ante Condusef

TOTAL 432,507 459,621

atras adelante



Acciones de Defensa SIO (aller Trim))

En 2024, 10 instituciones
agrupan el 34% del total
de las Acciones de
Defensa.

De un total de 1,042

Instituciones
financieras.




Acciones de Defensa SIO (aI ler Trim.)

VAR 2024

TOP 10 Instltucmnes 2023 2024 g

§Trans Unién de México

-

Otras ms’utuuones 260, 081

atras adelante




EN MATERIA DE
CONTROVERSIAS

(Incluye 4 procesos: Gestion Ordinaria, Gestion
Electronica, Gestion REDECO y Conciliacion)



Universo Controversias (al ler Trim.)

En 2024, se registraron
61,688 Controversias.

11.8% MENOS EN
COMPARACION
CON 2023.




Controversias (al Ter Trim.)
- TOP-10 Productos 20z 2024 i

1 Tarjeta de crédito 12,463 11,425 -8.3%
2 Tarjeta de débito 10,000 10,370 3.7%
3 Reporte de crédito especial 8,757 6,068 -30.7%
4 Crédito personal 5,584 5,091 -8.8%
5 Danos - Automboviles 4,928 5,049 2.5%

Producto en materia de cobranza | o |
%) (REDECO) 3,014 2,792 -22.7%
[ Cuenta de ahorro 3514 2,668 -24.1%
8 Cuenta de ndmina 2,227 2,003 -10.1%
O Cajero automatico 1,898 1944 2.4%
10 Cuenta de cheques 2,557 1,850 -27.6%

Otros productos» 14,399 12,428 -13.7%_
TOTAL 69,941 61,688 -11.8%

atras adelante




Controversias (al Ter Trim.)
~ TOP-10 Causas 2023 2024 (wce

2023)

1 Consumos no reconocidos 7,207 6,999 -2.9%

? Transferencia electréonica no reconocida 6,986 4,689 -32.9%

3 Negativa en el pago de la indemnizacion 3,543 3,323 -6.2%
GC Amenazar, ofender o intimidar al Deudor, familiares,

4 companeros de trabajo y/o cualquier otra persona que 3174 3,147 -0.9%
Nno tenga relacién con la deuda

5 Cargos no reconocidos en la cuenta* 2,602 2,303 -11.5%
GC Realizar gestiones de cobro, negociacion o

O reestructuracidn a personas que no son el Usuario, 2,560 2,276 -11.1%
cliente y/o socio Deudor

[ Consumos via internet no reconocidos 1,713 2,038 19.0%

8 Actualizaciéon de historial crediticio no realizada 2,070 2,024 -2.2%

9

Solicitud de cancelacion de producto o servicio no
_ atendida y/o no aplicada
10 Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de
las amortizaciones

1,679

1,992 18.6%

2,280 1,703 -25.3%

Otras causas 36,127 31,194 -13.7%
TOTAL 69,941 61,688 -11.8%

(*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.

atras adelante



Controversias (al 1er Trim.)

 VAR. 2024

] ] ;

~ TOP-10 Instituciones 2023 2024 o
1 BBVA México 6941 7105 2.4%
| 2 ‘Banco Nacional de México 10,343 5,884 -43.1%'
| 3 ‘Banco Azteca 5,832 5,052 -13.4%'
4 Banco Santander México 3347 4140 23.79%
5 Banco Mercantil del Norte 4874  4M7  -155%
6 Trans Unién de México 6307 4086  -352%
7 HSBC México 2559 3500  36.8%
8 BanCoppel 2,618 2,368 -9.5%
O Circulo de Crédito 2,566 2,116 -17.5%
10 Banco Invex 910 1,978 1M7.4%
Otras instituciones 23,644 21,342 -9.7%

TOTAL 69,941 61,688  -11.8%

atras adelante



Controversias (al ler Trim.)
Resolucion 2024:

44%

Favorable
al Usuario

al Usuarnio

En promedio, tardamos 14 DIAS HABILES en
darle respuesta al Usuario

Nota: El tiempo promedio de resolucion fue calculado con base en los asuntos concluidos

del periodo, sin importar la fecha de su registro (asuntos iniciados). z
atras adelante
i6 i i N ron % .h. en

respectivam e.



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



Universo Solicitud de Dictamen @ietimy

En 2024, se registraron
2,401 Solicitudes de
chtamen.

17.3% MENOS EN

COMPARACION
CON 2023.




SoI|<:|tud de chtamen (allerTnm)

VAR 2024

- TOP-10 Productos 2023 2024 iz

=

éTarJeta de débito

2 éTarjeta de crédito 412

: ....... 3Danos ........ Automov||es .............................. 2 61
........ 4Cuentadecheque5255
........ 5Cuentadeahorr0268
i ....... GBancamOV” ........................... 306
: ....... 7Cuentadenom|na ............................. 142
........ 8v|da|nd|v|dua|128
i ....... 9 ........ Cred|topersona| ............................ 100
10 Acudentesy Enfermedades - Gastos médicos 57

mayores |

atras adelante



Solicitud de Dictamen @liertim)

. VAR. 2024

TOP-10 Causas 2023 2024 i

Transferencia electronica no reconocida

Consumos no reconocidos

Aceptacion de promocién efectivo inmediato no
reconocida

7 ilnconfor.mld'gd con el tiempo para el pago de la 46 63 3,7.0%2
__indemnizacion
3 DISpOSIC.IOﬂ de efectivo en cajero automatico no 75 . 23.6%
. _reconocida por el Usuario, clientey/osocio
Inconformidad con el saldo del crédito o del monto 54 51 -5.6%2

9 de las amortizaciones

(*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.

atras adelante




Solicitud de Dictamen (aI1erTrim)

 VAR. 2024

TOP 10 Instltumones 2023 20245 (respecto

2023)

§Banco Nacional de México

atras adelante



Solicitud de Dictamen @lterTrim)

Resolucion 2024:
48%
Sg c?mitié 52%
ictamen e
Fayorabiea o,

En promedio, tardamos 38 DIAS HABILES en
emitir o no un Dictamen




EN MATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



Universo Solicitud de DLG (alterTrim)
En 2024, se registraron

729 Solicitudes de
DLG.
2.0% MASEN
COMPARACION

CON 2023.




Solicitud de DLG (aller Trim)
- TOP-10 Productos 2023 2024 ‘e

%Tarjeta de débito

-

atras adelante



SOlICItUd de DLG @l ler Trim,)

TOP-10 Causas 2023 2024 iz |

Transferencia electrénica no reconocida

Consumos no reconocidos

- .

N

Aceptacion de promocion efectivo inmediato no
reconocida E

Disposicion de efectivo en cajero automatico no | | |
' reconocida por el Usuario, cliente y/osocio e 50.0%

Inconformidad con el saldo del crédito o del
monto de las amortizaciones

10 Inconformldad con el tiempo para el pago de la
| indemnizacion :

(*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.

atras adelante



SoI|<:|tud de DLG (al 1erTnm.)

TOP 10 Instltucmnes 2023 20245 respecto

2023)

§Banco Nacional de México

=

- 2 BBVA México

G mmommes e e
...... e e S It S
& mmcossmondeedco o L, e
I S A e =
e e e
B R B e
9 ........ BBVASegurosMeX|co8 ................................ R

]_0 Banco Invex

Otras IﬂStItUCIOﬂeS

atras adelante




Solicitud de DLG (aller Trim)
Resolucion 2024:

66%

Se otorga 349%
Defes 'sa, No se otorga
(El Usuano la Defensa
Cump.llo con |OS « Se rechaza por lo juridico, o
rQqUISItOS de Ley) » Se rechaza por lo econémico.

En promedio tardamos 18 DIAS HABILES en
aceptar o rechazar la solicitud

~ atr.
e amen

clivam

as adelante
te.



EN MATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Universo Defensa LG (aller Trim)

En 2024, se registraron
452 Defensorias Legales
Gratuitas.

34.1% MAS EN
COMPARACION
CON 2023.




Defensa LG (alier Trim)
TOP-10 Productos 52023 2024 V5

Tarjeta de débito 72.1%

1

2 Tarjeta de crédito 71 12.7%
| 3 lBanca Movil | 551 681 23.6%
- 4 -Cuenta de ahorro | 49- 59- 20.4%-

5 Cuenta de ndmina 25 39 56.0%
A ) lCuenta de cheques | 171 201 17.6%‘
4 V4 ‘Cuenta basica para el publico en general | 4‘ 8‘ 100.0%4

8 Crédito personal 6 6 0.0%
A 9 lCajero automatico | 31 51 66.7%
'10‘Cuenta basica de ndmina | 5‘ 5‘ 0.0%'

24

Otros productos
TOTAL

atras adelante

25 -4.2%
452 34.10%

337



Defensa LG @liertrim)

TOP-10 Causas zozz 20241%55%3:

Transferencia electronica no reconocida 51.0%

1
2 Consumos no reconocidos 45.7%
3 Cargos no reconocidos en la cuenta* 58.3%
A Aceptacolon de promocion efectivo inmediato no 18 1 16.7%
reconocida
5 DISpOSIC.IOH de efectivo en cajero automatico no 2 19 58.3%
¥ reconocida por el Usuario, cliente y/o socio |
| 6 AConsumos via internet no reconocidos , 19‘ 17 -10.5%
7 Envioy/o retiro de dinero mévil no reconocida 10 10 0.0%
3 Inconformlda.d con el saldo del crédito o del monto de 3 & 100.0%
las amortizaciones
9 SoI|C|t}Jd de cancelguon de producto o servicio no 4 6 50.0%
¥ atendiday/o no aplicada »
. o
10 Crédito, TDC o cuenta otorgados sin ser solicitados ni 150.0%

autorizados por el Usuario, cliente y/o socio

Otras causas : -32.6%
TOTAL 34.1%

(*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.

adelante



Defensa LG (alierTrim)

- TOP-10 Instituciones 2023 2024 i

1 Banco Nacional de México 120 150.0%
2 Banco Azteca 62 69 1.3%
3 BBVA México 44 65 4&7.7%
| 4 lBanco Mercantil del Norte | 501 51 2.0%
5 BanCoppel 11 49 345.5%
| 6 ‘Banco Santander México | 40. 36 -10.0%
[/ HSBC México 46 27 -41.3%
‘ 8 ‘Scotiabanklnverlat | 11‘ 7 -36.4%
O Banco Invex 0 5 -
410 ‘Banca Afirme | 5‘ 4 -20.0%
| | Otras instituciones 20 19 -5.0%

34.1%

TOTAL

atras adelante

337 452



Defensa LG (allerrim)
Resolucion 2024:

98%
Sentencia .
Favorable ooent e
(El Juez determina 50/ al Usuano
sentencia favorable (0
para el Usuano)

En promedio, tardamos 507 DIAS HABILES
para que el juez dicte sentencia.

Nota: E| tiempo promedio de resolucion fue calculado con base en los asuntos concluidos
del periodo, sin importar la fecha de su registro (asuntos iniciados

atras adelante
eclivamente

C mente.



