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

Acciones de Defensa (al 4° Tri
ployyl

m.)

2023 Var%

ASESORIAS 1,515,246 1,869,156 23.
Asesorias (SI10) 1,082,918 1,405,365 29.8
« CCAMER (Centro de Contacto y Atencién por Medios Remotos ) 610,843 716,781 17.3
+ Unidades de Atencién a Usuarios V 326,836 546,787 67.3
+ Portal de Quejas Electronicas (Margo?) 145,239 141,797 -2.4
Asesorias de CHAT en linea atendidos 393,799 429,987 9.2

Asesorias a través del CHATBOT "
RECLAMACIONES

38,529
230,698

33,804
274,149

Controversias 215,846 258,460 19.7
* Gestion Ordinaria 3,338 839 -74.9
+ Gestion Electronica 140,578 189,817 35.0

Portal de Queja Electrénica (Margo?/) 108,997 113,850 4.5
» Gestion Redeco (Cobranza) 42,011 306,884 -12.2
« Conciliacion 29,919 30,920 3.3

Arbitraje (AR) o o -

Solicitud de Dictamen 10,308 11,597 12.5

Solicitud de Defensoria 2,731 2,495 -8.6

Defensoria Legal Gratuita 1,653 1,442 -12.8

Asesorias Juridicas Penales 159 154 -3.1

Concursos Mercantiles

1

Liquidaciones Judiciales

| TOTAL (SIO)
{ TOTAL (SIO) + Asesorias (CHATy CHATBOT)

1
1,313,616

1,745,944

0
1,679,514

2,143,305

atras adelante



Acciones de Defensa SIO (al 4° Trim.)

En 2023, 10 Productos
financieros agrupan el
76% del total de las
Acciones de Defensa.

De un total de 157
productos.




Acciones de Defensa SIO (al 4° Trim.))

VAR. 2023

TOP-10 Productos 2022 202 | trpeso

§InformaC|on sobre los servicios que ofrece o
%CONDUSEF 75 4-77g 267, '762 254.8%

=

%Informaaon sobre productos y servicios 5o 3“ 169 997; 225.0%
financieros % 5

atras adelante



Acciones de Defensa SIO (al 4° Trimn.)
En 2023, 10 Causas
agrupan el 70% del total
de las acciones de
defensa.

De un total de 448
Causas.

atras adelante



Accmnes de Defensa SIO (al 4° Tnm.)

TOP-10 Causas 2022 2023 e

gOrlentacm'm sobre los servicios que ofrece 92,654 301’946 225, 9%
Condusef : :

EOnentauon sobre el funcionamiento de productos
y servicios financieros s

3 SIAB VIDA - Consulta para saber si es beneficiario
: de seguro( )

N B :

6 EOnentauon sobre el funcionamiento de productos
: yserV|C|os :

7 Informacion sobre el seguimiento de tramites
f |n|C|ados ante Condusef

10 §Orientacién sobre autoridadesy diversas
' entidades

Otras causa 725661 512, 169

TOTAL 1,313,616 1,679,514 27.9%

atras adelante



Acciones de Defensa SIO (al 4° Trim.)

En 2023, 10 instituciones
agrupan el 40% del total
de las Acciones de
Defensa.

De un total de 1,816
Instituciones
financieras.




Acciones de Defensa SIO (aI 4&° Tnm.)

VAR 2023

TOP 10 Instltucmnes 2022 2023 i

éTrans Unién de México 216. 5%

-

atras adelante



EN MATERIA DE
CONTROVERSIAS

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



Universo Controversias (al 4° Trim.)

En 2023, se registraron
258,460 Controversias.

19.7% MAS EN
COMPARACION
CON 2022.




Controversias (al 4° Trim.)

- TOP-10 Productos 2022 2023

Tarjeta de crédito

Reporte de crédito especial
Tarjeta de débito

Crédito personal

Danos - Automboviles

(REDECOQ)
Cuenta de ahorro

Cuenta de cheques

© 0o N OO O b WD P

Cuenta de ndmina

10 Cajero automatico

Producto en materia de cobranza

Otros productos

TOTAL 215,846 258,460

37,930

12,130
27,374
20,727
15,045

16,894

10,180
7,866
7,976
5,762

53,962

41,076
40,210
36,315
20,508
18,587

16,239

12,011
8,480
7,366
7,112
50,556

_ VAR. 2023
. (respecto

2022)

8.3%
231.5%
32.7%
11%
23.5%

-3.9%

18.0%

7.8%
7.6%
23.4%

-6.3%
19.7%

atras adelante



Controversias (al 4° Trim.)
- TOP-10 Causas 2022 2023 i

1 Consumos no reconocidos 22,404 24,041 7.3%

? Transferencia electrénica no reconocida 17,375 22,510 29.6%

3 Emisién de reporte de crédito especial (RCE) 3,857 18,418 377.5%
GC Amenazar, ofender o intimidar al Deudor, familiares,

4 companeros de trabajo y/o cualquier otra persona que no @) 13,986 -
tenga relacion con la deuda

5 Negativa en el pago de la indemnizacién 12,597 12,740 1.1%
GC Realizar gestiones de cobro, negociacion o

O reestructuracidn a personas gue no son el Usuario, cliente 1 11,026 -
y/o socio Deudor

7 Inconformldad con la emision de reporte de crédito 1.890 9,723  414.4%
especial (RCE)

8 Cargos no reconocidos en la cuenta* 8,253 8,931 8.2%

O Actualizaciéon de historial crediticio no realizada 4,571 8,352 82.7%

10 Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las 6131 7179 17.1%

amortizaciones

-12.4%
19.7%

138,767 121,554
215,846 258,460

Otras ca usasl
TOTAL

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

atras adelante



Controversias (al 4° Trim.)

 VAR. 2023

- TOP-10 Instituciones 2022 2023 g

1 Banco Nacional de México 27,538 29,689 8.6%
| 2 Trans Unién de México 8,183 28,845 252.5%
3 BBVA México 23328 26950  15.5%
. 4 Banco Azteca 21,349 22,096 3.5%
: 5 Banco Mercantil del Norte 17,622 16,376 “7.1%
§) lBanco Santander México 13,288 13,357 0.5%
7 Circulo de Crédito 4281 11637 171.8%
8 HSBC México 10,239 9,635 -5.9%
O BanCoppel 5860 9,046 54.4%
10 Banco Invex 2,769 4,803 73.5%

Otras instituciones 81589
TOTAL 215,846 258,460

atras adelante

86,026 5.4%
19.7%




Controversias (al 4° Trim.)
Resolucion 2023:

47%

Favorable
al Usuario

al Usuarnio

En promedio, tardamos 15 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 de 37% . h. ente

respectivam .



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



Universo Solicitud de Dictamen (@ +mim)

En 2023, se registraron
1,597 Solicitudes de
Dictamen.

12.5%MAS EN

COMPARACION
CON 2022.




SoI|<:|tud de chtamen (al 4°Trim)
- TOP-10 Productos 2022 2023 <)

éTarJeta de débito

=

Acmdentes y Enfermedades - Gastos médicos
mayores ;

;10

atras adelante




Solicitud de Dictamen (@ 4°rim)

VAR, 2023
TOP-10 Causas 2022 2023 g
%Transferencia electronica no reconocida
%Consumos Nno reconocidos

%Aceptac.lon de promocion efectivo inmediato no 230 285 67.4%%
7 reconocida T T

%Inconformldad con gl sqldo del crédito o del 231 2675 15.6%%
monto de las amortizaciones

§Inconformidad con el tiempo para el pago de la
indemnizacion

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

atras adelante




Solicitud de Dictamen @l Trim)

 VAR. 2023

TOP 10 Instltumones zozz zozsg respecto

§Banco Nacional de México

=

atras adelante



Solicitud de Dictamen @4 Tim)
Resolucion 2023:

49%

Sg c?mitié 51%
iICiamen Se mge
(Favorableal Aol

En promedio, tardamos 35 DIAS HABILES en
emitir o no un Dictamen

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

periodo atras adelante
h. respectivamente.

ctivament




EN MATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



23
Universo Solicitud de DLG @i 4‘!rim)

En 2023, se registraron

2,495 Solicitudes de
DLG.
8.6% MENOS EN
COMPARACION

CON 2022.




Solicitud de DLG (al 4° Trim)
- TOP-10 Productos 2022 2023 '

%Tarjeta de débito

Ta rjeta de crédito

N -

atras adelante



Solicitud de DLG (al 4° Trim) _

TOP-10 Causas 2022 2023 imi |

Transferencia electronica no reconocida

= .

2 Consumosnoreconocidos 756 614 -18.8%
- 3 Cargos no reconocidos en la cuenta | 3 ,
A %Aceptac‘lon de promocion efectivo inmediato no 66 120 81.8%§
_reconocida

5 Negativa en el pago de la indemnizacion 145 109 -24.8%
| 6 Consumos via internet no reconocidos | 103 73 -29.1%
7 Disposicion de efectivo en cajero automatico no .72 58 _1904%§

reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

§SoI|C|tud de cancelacion de producto o servicio no
atendlda y/o no aplicada

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

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

atras adelante



Solicitud de DLG ¢l 4 Trim.)

TOP 10 Instltucmnes 2022 zozzg(re;g;c;o

éBanco Nacional de México 685 137. 8%

=

atras adelante



Solicitud de DLG (al 4° Trim)
Resolucion 2023:

Se otorga
Defensa

65%

(El Usuario
cumplio con los
requisitos de Ley)

35%

No se otorga
IaDefeonsrg

» Se rechaza por lo juridico, o
» Se rechaza por lo econémico.

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

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).

atras adelante

La resolucién favorable y el tiempo promedio de respuesta del ano 2022 fueron 63% y 20 d. h. respectivamente.



EN MATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Universo Defensa LG (al4°Trim)

En 2023, se registraron
1,442 Defensorias Legales
Gratuitas.

12.8% MENOS EN
COMPARACION
CON 2022.




Defensa LG (al 4° Trim)

VAR. 2023

- TOP-10 Productos 2022 20235 e s
1 Tarjeta de débito -1.9%
2 Tarjeta de crédito -32.6%
| 3 lBanca mMovil | l | 40.1%
- 4 -Cuenta de ahorro | 197- 182- -7.6%
5 Cuenta de ndmina 176 19 -32.4%
| 6 lCuenta de cheques | 1011 951 -5.9%A
4 V4 ‘Crédito personal | 60‘ 31‘ -48.3%4
8 Cuenta basica para el publico en general 21 20 -4.8%
9 Vida - Individual | 19 17 -10.5%
10 Cuenta basica de ndmina | 18‘ 14 -22.2%
Otros productos 89 60 -32.6%

TOTAL

atras adelante

1,653 1,442 -12.8%



Defensa LG (al4°Trim)

Transferencia electronica no reconocida

atendida y/o no aplicada

Crédito, TDC o cuenta otorgados sin ser solicitados
ni autorizados por el Usuario, cliente y/o socio

Otras causas

10

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

1

2 Consumos no reconocidos

3 Cargos no reconocidos en la cuenta*

4 Consumos via internet no reconocidos

5 Aceptacion de promocion efectivo inmediato no 20
¥ reconocida | :

6 Disposicion de efectivo en cajero automatico no &1

reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

7 Envio y/o retiro de dinero moévil no reconocida 37

8 Negativa en el pago de la indemnizacion 26

9 Solicitud de cancelaciéon de producto o servicio no 22

59

VAR. 2023
- (respecto

TOP-10 Causas 2022 2023

2022)

96.7%

-34.4%

-21.6%
-23.1%

-43.8%

atras adelante




Defensa LG (@ 4°Trim)

- TOP-10 Instituciones 2022 2023 s

1 Banco Nacional de México 321 145.0%
2 Banco Azteca 224 -13.2%

| 3 VBanco Mercantil del Norte 211 -26.7%
| 4 IBBVA México | 1891 160 -15.3%
5 HSBC México 344 154 -55.2%

| 6 ‘Banco Santander México | 206 132 -35.9%
[ BanCoppel 71 102 43.7%

‘ 8 ‘Scotiabanklnverlat | 62- 35 -43.5%
O Banca Afirme 7 16 128.6%
: 10 :Banco Inbursa | 7‘ 10 42.9%
Otras instituciones 90 77 -14.4%

TOTAL

atras adelante

1,653 1,442 -12.8%



Defensa LG (al 4° Trim)

Resolucion 2023:
99%
Sentencia .
Favorable [Sentﬁ \c,eonrggle
(El Juez determina 1% al Usuano
sentencia favorable ()
para el Usuano)

En promedio, tardamos 453 DIAS HABILES
para que el juez dicte sentencia.

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).

‘atras adelante
ectivamente.

Cctivam



