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(05) Proceso de Atencion a Usuarios de CONDUSEF

La Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF), comenzé
sus actividades el 19 de abril de 1999, con el objetivo primordial de “procurar la equidad entre los usuarios y las
instituciones financieras”. Desde su creacion, ha llevado a cabo tareas de asesoria, proteccién y defensa de los
intereses de los usuarios, promoviendo siempre una interaccién sana entre los actores del sistema financiero. Para
cumplir con este propdsito, la Condusef cuenta con 35 Unidades de Atencién distribuidas en cada uno de los estados
del pais, excepto en Chihuahua, donde se encuentran dos, y en la Ciudad de México, que dispone de tres oficinas
de atencion. Ademas, la Comision tiene a su disposicién un Centro de Contacto de Atencién por Medios Remotos
(CCAMER), la Vicepresidencia Juridica y 18 Mddulos de Atencion en el extranjero (MAEX).

e. ASESORIAS P

Orientacion sobre productos y servicios financieros

Las Asesorias Técnico-Juridicas (ATJ), que brinda la CONDUSEF tienen como finalidad orientar a los usuarios para que comprendan el
tipo de producto o servicio financiero que han adquirido y que les esta generando alguna problematica. A través de estas asesorias,
se les explica sus caracteristicas, forma de operacién y los compromisos asumidos por ambas partes, tanto en términos de derechos
como de obligaciones.

Ademas, se brindan orientaciones a traves de:

Consultas Juridicas y Orientaciones Juridicas Especializadas, que representan herramientas clave y previas para el ejercicio adecuado
de los derechos y obligaciones de los usuarios, de acuerdo con lo establecido en las leyes. Estas consultas son brindadas por
abogados profesionales que explican y desarrollan los aspectos legales pertinentes.

Asimismo, la CONDUSEF proporciona las siguientes asesorias:

Consulta Beneficiarios de Cuentas Bancarias: Permite al Usuario pueda tener el conocimiento si es beneficiario de alguna cuenta de
depdsito o inversidn, o en su caso, obtener informacién sobre la existencia de estas cuentas.

Consulta SIAB VIDA: Es un sistema que permite al Usuario, en su caracter de beneficiario, consultar la existencia de un seguro de
vida a su favor.

@ [
¢ RECLAMACIONES t

Suma de las acciones de atencion llevadas a cabo por la CONDUSEF para atender las
quejas que presentan los Usuarios

8] Gestién Ordinaria convoversia

Es el procedimiento mediante el cual la CONDUSEF notifica a la institucién financiera la inconformidad o reclamacion del usuario.
Esto se lleva a cabo a través del envio de un oficio fundamentado en el Articulo 53 de la Ley de Condusef. Este procedimiento se
utiliza cuando la queja del Usuario se notifica a la Instituciéon de que se trate por correo certificado.

m Gestién Electrénica Controversia

Es un procedimiento que permite a la CONDUSEFy a la unidad especializada de la institucidn financiera resolver de forma electrénica
las inconformidades o reclamaciones presentadas por los usuarios. Estd disefiado para optimizar los procesos y los resultados,
facilitando la resolucion de los conflictos de manera mas agil, ya que las notificaciones se hacen a través del Sistema de Notificaciones
Electrénicas con que cuenta este Organismo.

ConCiliaCién Controversia

La Conciliacién es una etapa del proceso de atencién a usuarios en la que la Condusef propone alternativas para resolver los
conflictos entre el usuario y la institucién financiera. El objetivo es lograr un acuerdo consensuado entre las partes involucradas. Los
posibles resultados son:

Conciliado: Cuando ambas partes (Usuario e Institucién Financiera) llegan a un acuerdo para resolver la reclamacién.
No Conciliado: Cuando no se logra un acuerdo entre las partes durante la audiencia de conciliacién.

Concluido por otros motivos: Cuando el procedimiento se detiene debido a que las partes deciden no continuar, ya sea por
desistimiento del usuario o por un impedimento legal que impide que la Condusef siga mediando.

Gestién Cobranza (Redeco) conroversio

Redeco (Registro de Despachos de Cobranza), es un sistema electrénico que contiene informacion sobre los despachos de cobranza,
quienes actian como intermediarios entre las entidades financieras y los deudores. Su propésito es requerir el pago extrajudicial de
la deuda, asi como negociar y reestructurar créditos, préstamos o financiamientos. Los usuarios pueden presentar quejas contra las
entidades financieras a través de Redeco y recibir respuestas por el mismo sistema.



Proceso de Atencion a Usuarios de CONDUSEF 06)

IX: Procedimiento Arbitral

Si no se alcanza un acuerdo en la etapa de conciliacidn, las partes pueden, de mutuo acuerdo, elegir a la CONDUSEF o a un tercero
propuesto por ésta como arbitro para resolver la controversia. Con base en los elementos aportados por ambas partes, la CONDUSEF
emite un “Proyecto de Laudo”, que es la resolucién final del asunto, en la cual se establece a quién le asiste la razén.

Dictamen

Cuando la institucién financiera rechaza el arbitraje, el usuario puede solicitar que la Condusef emita un Dictamen Técnico con base
en las constancias que obre en el expediente y/o de aquellas de las que se allegue. Los dictdmenes que pueden ser emitidos son:

Dictamen Técnico. Consistente en una opinién técnico-juridica basada en la informacién y documentaciéon disponible en el
expediente del asunto, que el usuario puede utilizar ante los tribunales.

Dictamen Titulo Ejecutivo. Cuando la Condusef determina que la obligaciéon incumplida por la institucién financiera es cierta,
exigible y liquida. Este dictamen puede ser presentado ante la autoridad judicial competente con orden de ejecucion.

pPIXe] Defensa Legal Gratuita

Si el arbitraje es rechazado por la institucién financiera, el usuario puede solicitar a la Condusef la asignacién de un abogado gratuito
para tramitar el asunto ante los tribunales, siempre que cumpla con los siguientes requisitos:

L.- Contar con los elementos legales suficientes para una adecuada defensa.
IL.- No contar con los medios econémicos para contratar los servicios de un abogado particular.

Acciones Colectivas

La CONDUSEF puede ejercer la Accion Colectiva conforme al Cédigo Federal de Procedimientos Civiles, cuando una institucién
financiera realiza actos, hechos u omisiones que afectan los derechos e intereses de un grupo de usuarios.

IN[3Asesorias Juridicas Penales

En este subproceso se abordan cuestiones relacionadas con la aplicacién de normativas, leyes y reglamentos en materia de derecho
penal.

[&Y4 Concurso Mercantil
En caso de que se dé inicio a un Concurso Mercantil (cuando una institucién financiera incumple con el pago de sus obligaciones), la

Condusef orientara a los usuarios para que se integren a la lista de acreedores. Si existen delitos relacionados, se brindara asesoria
a los usuarios sobre cémo presentar las denuncias correspondientes.

Liquidacién Judicial
La Liquidacién Judicial se lleva a cabo cuando una institucién de banca multiple se encuentra en situacion de insolvencia. En este

proceso, la CONDUSEF representa los intereses colectivos de los acreedores de la institucidn y supervisa la funcién del liquidador
judicial.

Violaciones Administrativas

Este subproceso se refiere a las denuncias que la Condusef presenta ante las autoridades competentes por actos en los que las
instituciones financieras incumplen con la normatividad aplicable.



@  Acciones de Defensa a Usuarios en CONDUSEF
Historia Estadistica 1999-2024

28.7 millones )
“ Acciones de defensa acumuladas: Total Noe;eE}S§liadas Reclamaciones

2024 2,265,664 1,290,853 723,283 251,528
2023 L ————_ I 2,143,305 1,405,365 463,791 274,149
2022 S I - - - 1,745,944 1,082,918 : 432,328 230,698
2021 e [°9000009000900000000¢ 1,859,933 1,178,382 : 429,381 252,170
2020 e =SSRt 1,381,836 1,035,392 154,099 192,345
2019 LR 2,068,016 1,757,816 : 0 310,200
2018 o R 2,084,137 1,792,070 0 292,067
2017 00 e R 1,752'459 1,492,092 0 260’367
2016 = - TTiTTTTTTEEETTEEEERERRRRRRRRREREAL L o.oceeeeieiiiiiiiiees 1,558,794 1,41 5’027 0 243’767
2015 ettt 1,544,469 1'305,789 0 238’680
2014 ittt et e e 1,359,578 1,140’770 0 218’808
2013  jssiisiiisiiisisisiinisisieisiaiaiaiaiadadss ¢ et cceceeeeennes 1'303,331 1,082,765 0 220’566
2012 R R etttteertesesseeseseecieii 1,239,368 1,024,064 0 215,304
2011 I CCTtCCCTCUCTUTT™CY 1,108,487 886,413 0 222,074
2010 I v 1,086,999 898,089 0 188,910
2009 4 }00000000060000000000000600000000006003000000000 974’411 793,292 0 181’119
2008 4 L1500000066000060000000600000600000000006003006000000 636,779 487'224 0 149’555
2007 R T e 435,543 316,152 0 119,391
2006 d  160000000000000000000C60000600000000000008000636000 329,120 297,874 0 31,246
1999-2005 Y - 1,712,174 1,515,866 0 196,308

Asesorias Reclamaciones 28,690,347 m 2,202,882 4,289,252

"Incluye Asesorias Técnico Juridicas, Consultas Juridicas, Orientaciones Juridicas Especializadas, Consultas de Beneficiarios de Cuentas Bancarias (Sistema BCD) y SIAB Vida.
2Corresponde a las asesorias y orientaciones no registradas en el SIO.

DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PROCESO DE ATENCION

P Asesoria PO . .
Gestion | Gestion | Gestion Congilia- | ... | Solicitudes Defensa o Consursos | Liquid. [Violaciones|
“ Ordinaria|Electrénica| Redeco Dictamen| Arbitraje | b513 13 DLG | Legal Gratuita Jgg'g;‘l:a Mercantiles | Judicial| Admin.

2024 227 © 168,166 : 41,922 : 28243 : 9,149 0 2307 ¢ 1,392 i 122 0 i 0 0
2023 839 : 189,817 : 36,884 : 30,920 : 11,597 0 2495 ¢ 1442 i 154 1 i 0 0
2022 3338 : 140578 : 42,011 : 29919 : 10,308 0 2731 © 1653 L 159 0 S 0
2021 3,301 © 153731 : 47,111 : 31,025 : 12,039 0 2,660 2132 L7 0 0 0
2020 2,199 : 124,421 : 27,752 : 24,19 : 10,113 0 1,830 1,649 209 0 1 52
2019 4405 © 198311 © 30,182 | 55237 ' 15,665 0 3044 © 2,502 © 78 0 0 126
2018 5082 : 178529 : 30,236 : 53,661 : 17,856 0 3175 2,659 L o781 0 0 88
2017 5316 : 157,845 : 28,652 : 48275 : 15037 0 2580 i 2,167 . 405 0 0 81
2016 5582 : 151,576 : 28,220 : 42,046 : 11,909 1 2262 i 1,974 i 197 © 0 0 0
2015 8594 : 147,082 : 31,159 : 38,306 : 9,566 1 2141 i 1,685 144 1 1 0
2014 11,130 © 148545 : 11,020 : 37,187 : 8241 2 1,406 1,239 L 37 1 0 0
2013 10466 : 158,211 : 13,586 : 30,997 : 4,919 2 1,382 930 P70 3 0 0
2012 11,409 : 146,371 : 22,836 : 27,481 : 4,739 0 1,766 425 276 1 0 0
2011 19,050 © 163972 0 30,001 | 2,364 0 5734 854 L 9 0 0
2010 24382 © 129,842 0 28276 : 2,605 0 2841 964 0 0 0 0
2009 42277 ¢ 97,337 0:34621 : 2599 : 0 : 3155 : 1,130 0 0 0 0
2008 61,890 : 47,271 0:33332: 245 : 1 : 3443 : 1,63 0 0 0 0
2007 7338 : 9,861 : 0: 30593 : 2016 : 4 : 2,657 874 0 0 0 0
2006 0 0 0: 26097 : 1,776 : 1 : 2607 765 0 0 0 0
1999-2005 : 0 154571 8220 : 61 30220 3236 0 0 0 0




ACCIONES DE DEFENSA POR CLASE DE INSTITUCION:

Acciones de Defensa a Usuarios en CONDUSEF
Historia Estadistica 1999-2024

08)

2l 2 Seguros | Brocssar Sofom ER Ranca g,
2024 440,813 153,937 297,321 38,489 34,099 44,398 6,902 16,704 10,973
2023 553,026 181,368 322,139 26,601 29,857 53,218 8,210 12,314 11,801
2022 708,053 60,069 294,283 11,082 20,933 36,756 6,552 7,194 2,893
2021 839,471 74,478 297,647 12,556 22,384 46,304 10,531 6,057 1,373
2020 657,441 93,868 193,975 19,583 22,860 40,109 10,630 4,708 1,182
2019 626,179 536,674 284,383 58,680 52,251 65,698 23,126 7,716 2,827
2018 547,380 659,035 309,878 58,132 62,353 52,924 24,762 10,134 3,279
2017 525,756 591,407 150,715 66,833 71,319 37,449 23,513 7,784 3,281
2016 487,179 581,683 119,071 56,936 52,004 28,298 23,077 7,156 3,620
2015 449,173 573,483 94,499 75,089 57,566 25,784 17,966 6,527 3,278
2014 408,033 484,643 60,676 88,911 51,534 24,566 12,134 8,778 2,825
2013 406,258 451,162 61,192 89,790 56,698 20,860 17,977 4,060 3,025
2012 420,124 362,497 63,069 106,394 53,863 20,108 11,980 4,098 3,278
2011 441,094 234,956 68,123 92,334 47,824 18,894 3,673 3,790 5,834
2010 456,763 138,632 61,939 92,393 67,024 16,062 3,960 3,448 4,489
2009 482,332 79,360 60,404 108,183 72,499 12,277 20,462 2,124 3,836
2008 269,673 65,076 57,424 80,236 68,530 2,773 1,055 1,206 3,157
2007 138,410 28,281 40,441 89,957 87,008 497 4 705 2,580
2006 96,820 20,222 33,057 85,221 68,159 0 0 2,652 1,173

1999-2005 417,465 31,450 164,577 604,035 395,948 3,352

9,371,443 5,402,281 3,034,813 1,861,435 1,394,713 546,975 226,514 117,155 78,056

Ao l";%';fg?t Fianzas Bursatil FINTECH!" | CONDUSEF* finan c(:era” Sofoles!* Especnﬁcado's
2024 518 241 733 268 2,634 395,180 99,171 0 723,283
2023 525 143 953 212 2,154 382,494 94,499 0 463,791
2022 324 146 423 230 869 119,135 44,674 0 432,328
2021 428 74 238 186 60 97,707 21,058 0 429,381
2020 416 96 262 162 0 140,440 42,005 0 154,099
2019 953 518 462 427 0 334,257 73,865 0 0
2018 1,213 672 911 814 0 252,712 99,938 0 0
2017 1,206 619 957 1,175 0 192,534 77,911 0 0
2016 1,395 597 912 1,203 0 212,445 83,218 0 0
2015 1,401 467 453 211 0 171,350 67,221 1 0
2014 0 575 487 263 0 154,918 61,100 135 0
2013 0 493 581 441 0 136,852 52,808 1,134 0
2012 0 767 745 494 0 96,367 91,582 4,002 0
2011 0 595 502 1,280 0 52,832 131,220 5,536 0
2010 0 744 774 1,156 0 52,697 182,437 4,481 0
2009 0 510 684 1,631 0 0 124,032 6,077 0
2008 0 579 466 2,345 0 0 74,669 9,590 0
2007 0 569 366 1,910 0 0 36,322 8,493 0
2006 0 623 491 1,536 0 0 12,721 6,445 0
1999-2005 0 7,245 4,480 6,833 0 0 64,005 12,784 0

'Incluye Asesorias Técnico Juridicas, Consultas Juridicas, Orientaciones Juridicas Especializadas, Consultas de Beneficiarios de Cuentas Bancarias (Sistema BCD) y SIAB Vida.
2Corresponde a las asesorias y orientaciones no registradas en el SIO. 3Incluye datos de 3 SOFOM ER. “Sociedades de Informacién Crediticia, SAdministradoras de Fondos
para el Retiro, Incluye asuntos de SAR 92-97 y CONSAR. ¢Sociedades Financieras de Objeto Multiple, Entidades No Reguladas. ’Sociedades Financieras de Objeto Multiple,
Entidades Reguladas. ®Entidades de Ahorroy Crédito Popular. *Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores y Financiera Nacional de Desarrollo Agro-
pecuario, Rural, Forestal y Pesquero. '°Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito. '"Fintech: Instituciones de Tecnologia Financiera (De Fondos de Pago Electrénicos
y de Financiamiento Colectivo). ?Acciones de Defensa relacionadas con el Registro de Usuarios (REUS), CURP y otras acciones en materia de informacién sobre CONDUSEF;
en aflos anteriores no se consideraban como Acciones de Defensa. *Consultas generales que corresponden a empresas que no pertenecen al Sector Financiero. "“Socieda-
des Financieras de Objeto Limitado. *Corresponden a las asesorias en las que no se identifica la clase financiera.




09 Comportamiento de las Acciones de Defensa

Durante 2024 la CONDUSEF llevd a cabo un total de 2,265,664 Acciones de defensa (ADD),
considerando 723,283 asesorias y Orientaciones no registradas en el SIO, lo que significé un
crecimiento con respecto a 2023 de 5.7%. De este total, 2,014,136 fueron asesorias y 251,528
reclamaciones.

Dentro de las reclamaciones, el 66.9% se atendid via Gestion Electrdnica.

Proceso de Atencion a Usuarios

~Asesorias 2025 B 2026 | ver.|

AT) Informacién Basica 1,111,313 998,863 -10.1
ATJ Emisién de Reporte de Crédito Especial 81,345 95,263 171
SIAB Vida 207,682 191,940 7.6
Orientaciones Juridicas Especializadas 2,479 2,296 -7.4 f“
Beneficiarios de Cuentas Bancarias (BCD) 2,542 2,487 -2.2 =
Consultas Juridicas 4 4 0.0
Para el desglose de las asesorias
en los siguientes apartados no
se consideran las Asesorias y
Orientaciones no registradas en
el SIO, ya que no se cuenta con el
detalle requerido, por lo que las
Acciones de Defensa analizadas en
este documento suman un total de
— 1,542,381, de las cuales 1,290,853
(83.7%) son asesorias y 251,528
Gestidn Ordinaria 839 227 -72.9 (’I 63%) son rec'amaciones_
Gestion Electrénica 189,817 168,166 -11.4
Gestion Redeco 36,884 41,922 13.7
Conciliaciéon 30,920 28,243 -8.7

Total Reclamaciones SIO| 274,149 m m

e o [ [
Total ADD SIO + Asesorias Y|
Orientaciones no registradas en el SIO| m 2,265,664




Distribucion de las Acciones de Defensa

10/

A nivel nacional las Unidades de Atencidén a Usuarios que presentaron un mayor porcentaje de
acciones de defensa atendidas fueron las ubicadas en la regidn centro (26.6%), estas contemplan
las metropolitanas, asi como el Estado de México, Hidalgo y Querétaro.

De las 251,528 reclamaciones a nivel nacional, el 52% fueron hombres, mientras que el 48% fueron
realizadas por mujeres. Los adultos entre 30 y 59 afios contemplaron un 61% de las reclamaciones.

Regiones:

Sonora, Chihua- Baja California, Zacatecas,

hua, Ciudad Juarez, Baja California Sur, calientes,

Coahuila,  Nuevo Sinaloa, Durango,

Leén y Tamaulipas Nayarit, Jalisco y Querétaro
Colima

ceniosur s

Hidalgo, Michoacan,  Veracruz, Tabasco,

Tlaxcala Guerrero, Chiapas, Campeche,

Puebla y Oaxaca Yucatan y Quintana
Roo

Morelos

Centro de Contacto y
Atencién por Medios
Remotos

Registro de Despa-
chos de Cobranza

¢Quién reclama?

>

47.7%
Género

52.3%

Aguas-

San Luis

Asuntos

Asuntos

Potosi, Guanajuato y

Metropolitana

Ciudad de Meéxico,
Estado de México y

10,898

75,218

33,987

12,352

77,073

42,000

Jovenes
(entre 18 -

Jovenes

Acciones de Defensa

Norte [ 114,340

Occidente ] 119,955

Centro Norte .84,906

Centro Sur . 81,300

Redeco [J41,922

CCAMER 605,507

Vicepresidencia
Juridica

B 216,796

Sur . 100,328

Metropolitana [l 177.327

29 anos)

Adultos Mayores
(mas de 60 afos)

(entre 18 - 29 afios)

Adultos Mayores
(mas de 60 afios)

Adultos
(entre 30 - 59 afos)

Adultos
(entre 30 - 59 afos)




(11 Productividad Laboral

De 2010 al 2024 las Acciones de Defensa (ADD) por empleado se incrementaron en 114%, al pasar de
1,485 a 3,182 acciones. Por otra parte, se llevaron a cabo 227 acciones de defensa por cada 10,000

adultos.
ADD x pﬂ:ﬁ:“ ADD x cada
Empleado (millones) 10mil adultos

Plantilla
Laboral

2010 732 1,086,999 1,485 79.8 136

2011 727 1,108,487 1,525 81.9 135 [ Acciones de defensa

2012 725 1,239,368 1,709 83.4 149 . Acciones de defensa x cada 10 mil adultos
2013 725 1,303,331 1,798 84.8 154

2014 755 1,359,578 1,801 86.2 158

2015 770 1,544,469 2,006 87.6 176

2016 734 1,658,794 2,260 88.9 187

2017 733 1,752,459 2,391 90.2 194

2018 747 2,084,137 2,790 91.5 228

2019 714 2,068,016 2,896 92.8 223

2020 714 1,381,836 1,935 94.0 147 :

2021 714 1,859,933 2,605 96.2 193 g § g § ‘é § § § g % § '§‘ '§" § é
2022 714 1,745,944 2,445 97.5 179

2023 712 2,143,305 3,010 98.7 217

2024 712" 2,265,664 3,182 99.9 -

(*) incluye 48 plazas eventuales

Nota: Los datos utilizados para el calculo de los indices, son de la CNBV con informacién de la proyeccién de la poblacién adulta del Consejo Nacional de Poblacién (CONAPO)
la cual incluye a las personas de 15 afios 0 mas, con base en el Censo de Poblacién y Vivienda 2021 realizado por el INEGI.
Apartir del 2021, los datos de obtiene de la base de la CONAPO la cual es una proyeccion de la poblacién de México y de las Entidades Federativas realizada en 2015.

Cobetura Demografica

La cobertura de atencion a la ciudadania dentro del territorio nacional fue del 95% al cierre de 2024,
al dar atencion a 2,327 municipios de los 2,457 existentes. En este afio se atendieron 18 municipios
mas de los que se atendieron en 2023.

95%
cobertura

|

Municipios con Acciones de Defensa
B Municipios sin Acciones de Defensa

Fuente: Con datos del nimero de municipios del Consejo Nacional de Poblacién (CONAPO), Proyecciones de la Poblacién de los Municipios de México, 2015-2030.



Sistema Financiero Mexicano

Al cierre de 2024 se encontraban re-
gistradas en el Sistema de Registro de
Prestadores de Servicios Financieros
(SIPRES) un total de 3,357 Instituciones
Financieras (en operacion y autorizadas),
de las cuales 1,859 (55.4%) presentaron al
menos una Acciéon de Defensa.

De las Acciones de Defensa que la CONDUSEF proporciond en 2024, las asesorias que
son el filtro para resolver en primera instancia la gran mayoria de asuntos, represen-
taron el 83.7% del total, es decir 1,290,853 acciones; mientras que las reclamaciones
significaron el 16.3%, 251,528 asuntos.

Los sectores financieros que mostraron el
mayor nimero de Acciones de Defensa fueron
la Banca Multiple y las Aseguradoras (por
ser las intermediarias financieras mas impor-
tante del Sistema Financiero Mexicano), los
cuales representaron el 28.6% (440,813 ac-

ciones) y 19.1% (295,100 acciones), respecti- crm—

vamente. —— ”
= ,

Las principales causas por las cuales se recla- —

mo fueron: Consumos no reconocidos (12.3%,) -'\&

Transferencias electrénicas no reconocidas o\ 3’3 ko)

(7.0%) y Amenazar, ofender o intimidar al Deu-
dor, familiares, companeros de trabajo y/o
cualquier otra persona que no tenga relacion
con la deuda (6.3%).



Banca Muiltiple

Las instituciones con mayor numero de
reclamaciones en la Banca Multiple fueron:

1. BBVA México (18.9%)
2. Banco Nacional de México (15.5%)
3. Banco Azteca (14.6%).

En conjunto representaron el 49.0% (73,903
asuntos) de las reclamaciones.

Al cierre de 2024 se registrarén 440,813
acciones de defensa en el sector
bancario, de los cuales 289,921 (65.8%)
fueron asesorias, sin incluir las orienta-
ciones y, 150,892 (34.2%) fueron reclama-
ciones.

Las acciones de defensa registradas en
este sector mostraron un decremento
del 20.3% con respecto al afno anterior
inmediato (112,213 asuntos menos).
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Los productos Tarjeta de Crédito y Tarjeta de Débito representaron el 55.5% de las
reclamaciones, mientras que la causa mas reclamada fueron los Consumos no reco-

nocidos.

La resolucion favorable al usuario en este sector se ubicé en 42.7%, con un tiempo pro-

medio de resolucion de 20 dias



(14) Reclamaciones recibidas - Banca Mdltiple
TOP 10 de: Instituciones, productos y causas

TR Asuntos

% Partnmpacnon

. TN 28,530 (RS Fon [ R — i Fo po R T
>3 Banco Nacional de México 23,356 : : : 5 : : : : : :
LAl Banco Azteca 22,017 6 ;
788l Banco Mercantil del Norte 16,388 1 % 14 6% 8 |nVEX I
: ' : : : lO 9% 10. 7% 7 9%
I3 Banco Santander México 16,184 [ : ; : : 6 5% 6. 4%
A HSBC México 11,800 [ : : : : : : :
-3l BanCoppel 9,692 [
Bl Scotiabank Inverlat 4,431
I3 Banco Inbursa 1,506
ok 2. i 3. N 5 . ...6. .. 7.8 . 9. 10. -
Resto 7,068
- Productos .
/Al Tarjeta de crédito 46,823 @9 % Participacion ~ @— % Resolucién favorable

Tarjeta de débito 36,992
Crédito personal 13,015
Cuenta de ahorro 9,206
Cuenta de némina 7.453
Cuenta de cheques 6,921
Cajero automaético 6,052

Gestion de Cobranza - Redeco 5,616

V ® N AN WD

Banca movil 5,273

~—
o

Crédito de némina 2,137
Resto 11,404

Total 150,892

*Para los productos de Gestién Redeco no se registra resolucion

Asuntos
Consumos no reconocidos ] % Participacion
Transferencia electrénica no reconocida

Consumos via internet no reconocidos

Realizar gestiones de cobro, negociacion o reestructuracién a
personas que no son el Usuario, cliente y/o socio Deudor

Cargos no reconocidos en la cuenta

Amenazar, ofender o intimidar al Deudor, familiares,
companeros de trabajo y/o cualquier otra persona que no
tenga relacion con la'deuda

SoI|C|tud de cancelacién de producto o servicio no atendida y/o
no aplicada

Bloqueo o cancelacién del producto o servicio sin previo aviso

Disposicidn de efectivo en cajero automatico no reconocida por
el Usuario, cliente y/o socio

Pago o depdsito no aplicado total o parcialmente al producto o
servicio

Resto

150,892



10.

indice de Reclamacién' de Banca Miiltiple

Instituciones

Indice de Reclamacion por cada 10 mil contratos de la Banca Mudltiple, de las

10 principales instituciones al cierre de 2024.

( El indice se calculé con base en el nimero de contratos consultados en la CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al

mes de Diciembre 2024.

BBVA

&) Banamex

®

Banco Azteca

& BANORTE

& Santander

(D hsec

il'Wex Banco

BanCoppel

Scotiabank

‘? INBURSA

78.6
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Proceso

Gestidn Electrdnica (GE)

Gestiones REDECO (GR)

Conciliacién (CO)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)
Defensa Legal (DL)

Gestion Ordinaria (GO)

Asesorias Juridicas Penales (AJP)

Asesorias

Inf. sobre productos y serv. financieros
Tarjeta de crédito

Tarjeta de débito

Crédito personal

Servicios en sucursal y/o UNE

Resto

Reclamaciones

Tarjeta de crédito
Tarjeta de débito
Crédito personal
Cuenta de ahorro
Cuenta de némina

Resto

Indices

Tarjeta de crédito?
(Por cada 1,000 tarjetas)

Tarjeta de débito
(Por cada 100,000 contratos)

Cuenta de ahorro y depésito a plazo
(Por cada 1,000 contratos)

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automdtico
(Por cada 1,000 cajeros)

Terminal punto de venta
(Por cada 100,000 terminales)

(") El indice se calculé con base en el numero de contratos consultados en la CNBV
y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.
(?) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM:
Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de reclamaciones recibidas en

CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

99,769
23,378
17,836
6,337
1,969
1,334
152
117

Banca Multiple / 440,813 Acciones de Defensa

Participacion (%)

m Reclamaciones

-3.2%
GE

Principales productos y causas del sector

62,266
59,250
51,019
17,382
15,976
84,028

46,823
36,992
13,015
9,206
7,453
37,403

1.3
26.2
2.6
18.5
94.2

15.6

21.5%
20.4%
17.6%
6.0%
5.5%
29.0%

31.0%
24.5%
8.6%
6.1%
4.9%
24.8%

-38.0
8.5
-14.9
4.4
-29.4

19
-4.2
23.5
-30.1
-7.7

Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),
Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito

(LGOAAQ).

Asesorias Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
20 dias 42.7
Variacién por proceso 2024vs2023 (%)
A 1 1 1 1 1 1
! 1 1 1 1 1 1
U v v v v v v
16.2% -12.1% -25.7% : -11.3% -3.8% -16.0% : -24.0%
GR Cco DT SDL DL GO AJP
Orientacion sobre el funcionamiento de 99,592 34.4% -39.5
productos y servicios financieros
Consumos no reconocidos 38,433 13.3% -7
Transferencia electrénica no reconocida 15,593 5.4% -36.7
Bloqueo o cancelacién del producto o 10,188 3.5% 3.2
servicio sin previo aviso
Cargos no reconocidos en la cuenta 9,419 3.2% -26.3
Resto 116,696 40.3 -
Consumos no reconocidos 29,943 19.8% 134
Transferencia electrénica no reconocida 17,458 11.6% -35.6
Consumos via internet no reconocidos 8,666 5.7% 40.5
Realizar getsgiones de cobro, negociacién o rees- 8,222 5.4% 18.5
tructuracion a personas que no son el Usuario
Cargos no reconocidos en la cuenta 7,763 5.1%  -18.3
Resto 78,840 52.2% =
Sector 20 Num. multas Monto
Sector 81 3,553,837.4
(®) Numero de multas firmes durante 2024 (adn
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
afnos anteriores).
Informaciéon proporcionada por el Sistema de
Sector 42.7 57.3 Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes:



() BBVA México / 89,104 Acciones de Defensa

Proceso

Gestién Electrénica (GE)
Conciliaciéon (Co)

Gestiones REDECO (GR)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)
Defensa Legal (DL)

Gestion Ordinaria (GO)

Asesorias Juridicas Penales (AJP)

Asesorias

Tarjeta de débito

Inf. sobre productos y serv. financieros
Tarjeta de crédito

Banca movil

Servicios en sucursal y/o UNE

Resto

Reclamaciones

Tarjeta de débito
Tarjeta de crédito
Cuenta de ahorro
Cuenta de cheques
Cajero automatico

Resto

Indices

Tarjeta de crédito?
(Por cada 1,000 tarjetas)

Tarjeta de débito
(Por cada 100,000 contratos)

Cuenta de ahorro y depdsito a plazo
(Por cada 1,000 contratos)

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automdtico
(Por cada 1,000 cajeros)

Terminal punto de venta
(Por cada 100,000 terminales)

(') El indice se calculé con base en el numero de contratos consultados en la CNBV

BBVA

Participacion (%)

Asesorias Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
21,933 (32.1% | 18 dias 48.1
2887 Reclamaciones
2,148
1,011 ... o
308 Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
200 U U A U A A U A
27 1 1 1 1 1 1 1 1
v v I v I I v 1
16 -0.6% -6.1% 20.9% -18.1% 17.1% 25.0% -28.9% 33.3%
89,104 GE co GR DT SDL DL GO AJP
Principales productos y causas de la Institucion
12,487 20.6% -40.2 Orientacion sobre el funcionamiento de 21,064 34.8% -36.7
productos y servicios financieros
12,072 19.9% -1.8 Consumos no reconocidos 7,004 11.6% -4.5
10,160 16.8% BES Transferencia electrénica no reconocida 4,407 73% -22.5
5,388 89% -35.1 Bloqueo o cancelacién del producto o 2,851 4.7% 10.9
servicio sin previo aviso
3,529 5.8%  -17.7 Consumos via internet no reconocidos 2,047 3.4% 41.9
16,938 28.0% - Resto 23,201 38.3 -
8,296 29.1% -1.8 Consumos no reconocidos 4,650 16.3% 12.8
7,170 25.1% -40.2 Transferencia electrénica no reconocida 4,457 15.6% -23.2
2,142 75% -18.7 Consumos via internet no reconocidos 1,836 6.4% 35.3
Blogueo o cancelacién del producto o
1,956 6.9% -27 servicio sin previo aviso 1,715 6.0% 24.4
1,951 6.8% 2.6 DISp,OSICIén de efectiyo en cajero autp- 1,283 4.5% 3.0
matico no reconocida por el Usuario
7,015 24.6% - Resto 14,589 51.1% -
13 0.7 Institucion 18 Num. multas Monto
26.2 18.5 Sadiar 20 Institucion 2 39,920.0
2.6 9.5 Sector 81 3,553,837.4
(®) Numero de mu_ltas firmes durante _2024 (aun
18.5 11.8 Institucién 48.1 57.9 gl;aoziitz:gfss?. derivarse de asuntos registrados en
Inforl_'n_acién_' proporcionada por el Sistema de
94.2 135.1 Sector 427 57.3 Ley e Prateccion y Defansy al Usuiario g6 Serviios
Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
15.6 15.6 Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),

Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).

y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.
(?) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM:
Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de reclamaciones recibidas en

CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.



Banco Nacional de México / 60,280 Acciones de Defensa (18
| Asuntos B

Participacion (%)

Asesorias Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
Gestidn Electrénica (GE) 17,529 kLA Reclamaciones 19 dias 44.9
Conciliacién (co) 3,151
Solicitud de Dictamen (DT) 1,058
Gestiones REDECO (GR) 841 e es o
Solicitud para la Defensa Legal (SDL) 426 Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
Defensa Legal (DL) 291 , . . , . . , A
Asesorias Juridicas Penales (AJP) 39 v v v v v v v L
Gestién Ordinaria (GO) 21 .25.0%  -41.6% = -62.4% - -7.4% -37.8% ' -9.3% ' -30.4% - 16.7%

60,280 GE co DT GR SDL DL AJP GO

Principales productos y causas de la Institucion

Asesorias
Tarjeta de crédito 8,828 23.9% -19.8 Orientacion sobre el funcionamiento de 10,110 27.4% -73.1
. o productos y servicios financieros
Tarjeta de débito 8486  23.0% -37.9 Consumos no reconocidos 7122 193% -28.2
Inf. sobre productos y serv. financieros 6,103 16.5% -68.9 Transferencia electrénica no reconocida 2,581 7.0% -62.9
Cajero automético 2,325 6.3% -35.5 Pago o depésito no aplicado total o 1,588 43% -18.4
parcialmente al producto o servicio
Banca mévil 1,799 4.9% -84.6 Consumos via internet no reconocidos 1,441 3.9%  28.0
Resto 9,383 25.4% - Resto 14,082 38.1% -
Reclamaciones
Tarjeta de crédito 8,114 347% -12.4 Consumos no reconocidos 6,529 28.0% -13.2
Tarjeta de débito 6,736 28.8% -30.6 Transferencia electrénica no reconocida 3,130 13.4% -64.3
Cajero automaético 1,661 71%  -1.6 Consumos via internet no reconocidos 1,543 6.6% 452
Cuenta de cheques 1,570 6.7% -47.9 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,231 53% -32.7
Cuenta de ahorro 1377  59% -47.9 Pago o depdsito no aplicado total o 1,183  51% -14.6
parcialmente al producto o servicio
Resto 3,898 16.7% = Resto 9,740 41.7% =
Indices
Tarjeta de crédito? 1.3 1.2
(Por cada 1,000 tarjetas) ’ : Institucién 19 Ndm. multas Monto
Tarjeta de débito B L
(Por cada 100,000 contratos) daz Sector 20 Institucion 3 99,443.0
Cuenta de ahorro y depdsito a plazo 26 40 Sector 81 3,553,837.4

(Por cada 1,000 contratos)

(®) Numero de multas firmes durante 2024 (aun

Cuenta de némina X ;
(Por cada 100,000 contratos) 18.5 17.1 Institucién 44.9 55.1 Zgzzgatgﬂif:sr;. derivarse de asuntos registrados en
. s Informaciéon proporcionada por el Sistema de
Ca/ero automatico 94.2 182.2 Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes:
(Por cada 1,000 cajeros) . : Sector 42.7 57.3 Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
Terminal punto de venta 15.6 ~ Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),

Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito

() El indice se calculdé con base en el numero de contratos consultados en la CNBV (LGOAAC).
y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

() El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM:

Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de reclamaciones recibidas en

CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

(Por cada 100,000 terminales)



@® Banco Azteca / 55,088 Acciones de Defensa

Proceso

®

Banco Azteca
Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
Asesorias 18 dias 36.4
Gestiones REDECO (GR) 10,412 40.0% )
Gestion Electrénica (GE) 8,566 Reclamaciones
~ Conciliacién (co) 1.714 Variacién por proceso 2024vs2023 (%)
Solicitud de Dictamen (DT) 786
Solicitud para la Defensa Legal (SDL) 288
26.5% -24.7% -30.8% -28.2% -15.0% -5.4% -22.0% -46.2%
Defensa Legal (DL) 212 A . . ) , , . ;
Asesorl’asjurl’(.ii,cas Pe‘nale.s (AJP) 32 . + + + + v + +
Gestién Ordinaria (GO) 7
GR GE Cco DT SDL DL AJP GO
Total 55,088
Principales productos y causas de la Institucién
Asesorias
) . Orientacion sobre el funcionamiento de
Inf. sobre productos y serv. financieros 8,254 25.0% -38.9 productos y servicios financieros 10,709 32.4% -40.0
Crédito personal 7,579  229% 239 Consumos no reconocidos 2,729 83% -42.2
lAAmenazar, o[endel;jo itntipidar/al Detljdqr, fartni—
; A iares, companeros de trabajo y/o cualquier otra
Tarjeta de débito 5,325 16.1% -29.5 persong que no tenga r(JeIa)c/:ién corgla Aaieh 2,015 6.1% 222.4
Tarjeta de crédito 3,984 12.0% -22.2 Transferencia electrénica no reconocida 2,015 6.1% -52.4
Cuenta de ahorro 2,420 73% -35.8 Negociacién de créditos (Orientacién) 1,462 4.4% 1.0
Resto 5,509 16.7% - Resto 14,141 42.8% -
Reclamaciones
Crédit | 8.060 36.6% 36.1 ‘Amenazar, ofender o intimidar al Deudor, fami- 4339 19.7% 20.6
redito persona . 67 -1 liares, compafieros de trabajo y/o cualquier otra g /7 .
) . persona que no tenga rélaciéon con'la deuda
Tarjeta de débito 3,956 18.0% -13.2 Realizar gestiones de cobro, negociacién o rees- 3,01 3 13.7% 411
tructuracion a personas que no son el Usuario,
Tarjeta de crédito 3,022 13.7%  -5.6 cliente y/o socio Deudor 2,381  10.8%  -46
Transferencia electrénica no reconocida
Cuenta de ahorro 1,993 9.1% -43 Consumos no reconocidos 1,983 9.0% -20
Producto en materia de cobranza - Redeco 1,715 7.8% -15.8 Bloqueo o cancelagi_én del pro_ductc_) 0 833 3.8% 2.8
servicio sin previo aviso
Resto 3,271 14.9% - Resto 9,468 43.0% -
Indices
Tarjeta de crédito? 1.3 29 B
(Por cada 1,000 tarjetas) : ’ Institucién 18 Ndm. multas Monto
Tarjeta de débito PRy
(Por cada 100,000 contratos) 2 270 Sector 20 WS b 2
Cuenta de ahorro y depdsito a plazo 26 8.2 Sector 81 3,553,837.4
(Por cada 1,000 contratos) : .
GuEita &R i (]) Ndmero de mu_ltas firmes durante A2024 (adn
(Por cada 100,000 contratos) 185 165 Institucion 36.4 63.6 Z:ZZizt’;‘rjii?:s’;. derivarse e asuntos registrados en
Informaciéon proporcionada por el Sistema de
Cajero automdtico 94.2 105.5 Administracién de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes:
(Por cada 1,000 cajeros) : : Sector 42.7 57.3 Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
Financiert_)s (LPDUSF), Ley para Ig Trar_vsparencia y
Terminal punto de venta 156 65.0 ey e nsituciones de Créito (LIC)y Loy Generalde

(Por cada 100,000 terminales)

(") El indice se calculé con base en el nimero de contratos consultados en la CNBV

el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.
() El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM:
Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de reclamaciones recibidas en
CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



Banco Santander México / 44,454 Acciones de Defensa

Proceso

Gestion Electrénica (GE)
Conciliacion (Co)

Gestiones REDECO (GR)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)
Defensa Legal (DL)

Gestion Ordinaria (GO)

Asesorias Juridicas Penales (AJP)

Asesorias

Tarjeta de crédito

Tarjeta de débito

Inf. sobre productos y serv. financieros
Cuenta de némina

Servicios en sucursal y/o UNE

Resto

Reclamaciones

Tarjeta de crédito
Tarjeta de débito
Cuenta de némina
Cuenta de cheques
Cajero automatico

Resto

Indices

Tarjeta de crédito?
(Por cada 1,000 tarjetas)

Tarjeta de débito
(Por cada 100,000 contratos)

Cuenta de ahorro y depdsito a plazo
(Por cada 1,000 contratos)

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automdtico
(Por cada 1,000 cajeros)

Terminal punto de venta
(Por cada 100,000 terminales)

() El indice se calculdé con base en el nimero de contratos consultados en la CNBV

D

T & Santander
Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
Asesorias 24 dias 39.0
11,578 36.4%
2.158 Reclamaciones
1;-:’3 Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
236
140 10.1% 21.5% 8.3% 43.5% 37.2% 6.1% -22.2% 66.7%
A A A A A A 1 A
14 : : : : : : v :
5
GE co GR DT SDL DL GO AJP
44,454
Principales productos y causas de la Institucion
5386 19.1% 58 Orientacion sobre el funcionamiento de 8,146 28.8% -41.0
productos y servicios financieros
5,301 18.8% 10.0 Consumos no reconocidos 3,203 11.3% 13.1
5,042 17.8% -42.2 Transferencia electrénica no reconocida 1,998 7.1% 66.9
2,315 82% 115 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,236 4.4%  10.0
o ¥ Inconformidad con el cobro de comisién o
s S no reconocida o no pactada en el contrato Lyle il 22
8,782 31.1% - Resto 12,547 44.4% -
4,353 26.9% 10.3 Consumos no reconocidos 2,664 16.5% 38.8
4,157 25.7% 36.8 Transferencia electrénica no reconocida 2,261 14.0%  85.9
1,844 11.4% 16.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,038 6.4% 27.8
Solicitud de cancelacién de producto o
954 5.9% -3.7 servicio no atendida y/o no aplicada 851 5.3% 9.6
877 5.4% -29.9 Inconformidad con el cobro de comisién 816 5.0% 18
’ "~ :noreconocida o no pactada en el contrato ’ ’
3,999 24.7% = Resto 8,554 52.9% -
1.3 1.1 TisuEsn 24 Ndm. multas Monto
26.2 35.5 et 20 Institucién 6 124,488.0
2.6 4.5 Sector 81 3,553,837.4
(®) Numero de mulltas firmes durante '2024 (aun
18.5 29.7 Institucion 39.0 61.0 Z?“a)rsxg(r)]t;;zg?easr; derivarse de asuntos registrados en
Informacion p;oporcionada por el Sistema de
o4 o Setor 427 | 573 iy e e e Senat
Financiergs (LPDUSF), Ley para Ig Trar)sparencia y
15.6 B Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),

Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).

y el ndmero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.
(?) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM:
Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de reclamaciones recibidas en

CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.



¢ Banco Mercantil del Norte / 43,202 Acciones de Defensa

Proceso

Gestion Electrénica (GE)
Conciliacién (co)

Gestiones REDECO (GR)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)
Defensa Legal (DL)

Gestion Ordinaria (GO)

Asesorias Juridicas Penales (AJP)

Asesorias

Tarjeta de crédito

Tarjeta de débito

Inf. sobre productos y serv. financieros
Cuenta de némina

Cajero automatico

Resto

Reclamaciones

Tarjeta de crédito
Tarjeta de débito
Cuenta de némina
Cuenta de ahorro
Cajero automatico

Resto

Indices

Tarjeta de crédito?
(Por cada 1,000 tarjetas)

Tarjeta de débito
(Por cada 100,000 contratos)

Cuenta de ahorro y depdsito a plazo
(Por cada 1,000 contratos)

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automdtico
(Por cada 1,000 cajeros)

Terminal punto de venta
(Por cada 100,000 terminales)

(") El indice se calculdé con base en el nimero de contratos consultados en la CNBV

el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.
(?) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM:
Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de reclamaciones recibidas en

CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

Asuntos & BANDRTE
Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
Asesorias 28 dias 37.6
11,193 37.9% .
2.412 Reclamaciones
1?% Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
230
-4.7% -5.8% -21.8% -18.6% - -24.1% - -25.6% 25.0% 33.3%
157 | | 1 f 1 1 A A
15 vov.ovovoovoy o4
4
m GE co GR DT SDL DL GO AJP
Principales productos y causas de la Institucion
Orientacion sobre el funcionamiento de
6,132 22.9% 3.4 productos y servicios financieros 6,707 25.0%  -53.1
6,093  22.7% -25.0 Consumos no reconocidos 5187  193% -17.6
4,606 17.2% -52.2 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,818 6.8% -28.5
1,935 72% -18.7 Transferencia electrénica no reconocida 986 3.7% -12.2
1,358 5.1% -7.1 Consumos via internet no reconocidos 945 3.5% 8.7
6,690 24.9% - Resto 11,171 41.7% -
5,136 31.3% 15.2 Consumos no reconocidos 4,280 26.1% -2.1
4,475 27.3% -19.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,686 10.3% -23.7
1,682 10.3% -18.2 Transferencia electrénica no reconocida 991 6.0% 33
724 4.4% -22.6 Consumos via internet no reconocidos 967 5.9% 8.4
0 Disposicién de efectivo en cajero 0 }
cior aollis 09 automatico no reconocida por el Usuario 7 A D
3,704 22.6% - Resto 7,672 46.8% -
1.3 1.9 st 28 Num. multas Monto
26.2 32.8 Saaiar 20 Institucién 13 841,614.0
2.6 1.8 Sector 81 3,553,837.4
(®) Numero de multas firmes durante 2024 (adn
18.5 23.5 Institucién 37.6 62.4 ggzziﬁtzﬁzgssr; derivarse de asuntos registrados en
Infor(n'acién” p}oporcionada por el Sistema de
o2 o1 Secor | [ 427|573 A we S L
Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
15.6 12.6 Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),

Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



HSBC México / 36,486 Acciones de Defensa

Proceso

) Hsee

D

Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
Agesonias 18 dias 40.6
Gestion Electrénica (GE) 8,368 m Reclamaciones
Conciliacion (Co) 1,831
Gestiones REDECO (GR) 874 Variacién por proceso 2024vs2023 (%)
Solicitud de Dictamen (DT) 549
Solicitud para la Defensa Legal (SDL) 154
1% 3.2% 24.9% -9.0% -17.2% -383% - -60.7% -42.9%
Defensa Legal (DL) 95 A A A . . . \ ;
Asesorias Juridicas Penales (AJP) 11 . . . v v v v v
Gestion Ordinaria (GO) 8
GE co GR DT SDL DL AJP GO
Total 36,486
Principales productos y causas de la Institucion
Asesorias
Inf. sobre productos y serv. financieros- 5492  223% -11.6 Orientacion sobre el funcionamiento de 9,903  40.3% -20.8
productos y servicios financieros
Tarjeta de crédito 4,634 18.8% 30.5 Consumos no reconocidos 3,300 13.4% 25.9
Tarjeta de débito 4,499 183% 19.2 Transferencia electrénica no reconocida 1,293 53% -20.3
REUS 1,873 7.6% -32.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 984 4.0% 5.1
Servicios en sucursal y/o UNE 1,645 6.7% -14.5 Consumos via internet no reconocidos 886 3.6% 112.0
Resto 6,453 26.2% - Resto 8,230 33.4% -
Reclamaciones
Tarjeta de crédito 3,848 324% 493 Consumos no reconocidos 2,753 23.2%  48.2
Tarjeta de débito 3,313 27.9%  28.6 Transferencia electrénica no reconocida 1,595 13.4% -16.4
Cuenta de némina 894 7.5% 1 Consumos via internet no reconocidos 872 7.3% 118
Cuenta de ahorro 759 6.4% -13.2 Cargos no reconocidos en la cuenta 847 7.1% 8.5
Cuenta de Cheques 537 4.5% 423 Solicitud de cancelacién de prOdUCtO (0] 439 3.7% 7.9
’ ’ servicio no atendida y/o no aplicada ’ ’
Resto 2,539 21.4% - Resto 5,384 45.3 -
Indices
Tarjeta de crédito? 1.3 1.7
(Por cada 1,000 tarjetas) : . Institucién 18 Num. multas Monto
Tarjeta de débito L
(Por cada 1(1)0, 000 contratos) ez S Sector 20 Institucion - -
Cuenta de ahorro y depdsito a plazo 26 0.5 Sector 81 3553,837.4
(Por cada 1,000 contratos) : . ! !
Cuenta de némina (®) Numero de mu_Itas firmes durante _2024 (aun
(Por cada 100,000 contratos) 18.5 18.8 Institucion 40.6 59.4 gl%(a)r;(;atiﬂgcrﬁssr;. derivarse de asuntos registrados en
Cajero automdtico ‘/;df?‘rr\mlasct:g’;\o: 'Z'Z"'&E’l?aid a(snfa; |i|c|u5i§ez:n Ee :se
(Por cada 1,000 cajeros) 94.2 40.0 Sector 42.7 57.3 Ley de Proteccion y Defensa al Uéuario é/e Serviéos‘
Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
Terminal ,DUHTO de venta 15.6 B Ordenamie'nto. de los Se(vipios Financieros(LTOSF),
b Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de

(Por cada 100,000 terminales)

() El indice se calculdé con base en el nimero de contratos consultados en la CNBV
y el ndmero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.
(%) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM:
Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de reclamaciones recibidas en
CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



¢ Banco Invex / 30,455 Acciones de Defensa

"
Proceso Asuntos INVEX carco
Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
Asesorias 22 dias 48.2
Gestidn Electrénica (GE) 6,677 32.3%
Gestiones REDECO (GR) 1,819 Reclamaciones
~ Coniliacién (co) 919 Variacién por proceso 2024vs2023 (%)
Solicitud de Dictamen (DT) 321
Solicitud para la Defensa Legal (SDL) 62
D e e () 5 106.8% : 45.6% - 208.4% - 264.8% - 287.5% . 212.5% - -78.6% -
ok =g A A A A A A '
Gestion Ordinaria (GO) 6 : : : : : : v
Asesorias Juridicas Penales (AJP) 1
Principales productos y causas de la Institucion
Asesorias
. - Orientacion sobre el funcionamiento de
Tarjeta de crédito 11,656 56.5%  91.7 productos y servicios financieros 7,883 382%  20.6
Inf. sobre productos y serv. financieros 4,697 228% 314 Consumos no reconocidos 3,260 15.8% 199.9
- Solicitud de cancelacién de producto o
Servicios en sucursal y/o UNE 1,373 6.7%  55.1 servicio no atendida y/o no aplicada 3,170 15.4%  65.0
REUS 809 3.9% 70 Inconformidad con el cobro de comisién 892 43%  60.4
por anualidad
Crédito personal 593 29% 913 Consumos via internet no reconocidos 783 3.8% 257.5
Resto 1,497 7.3% - Resto 4,637 22.5% -
Reclamaciones
Tarjeta de crédito 8,993 91.5% 112.2 Consumos no reconocidos 2,427 24.7% 247.2
Producto en materia de cobranza - Redeco 435 4.4% 4.6 SOIslélrt\l/.ligig%gaarjcgilg%gny;igr?gc;%lili(égodg 2,351 23.9% 96.2
Crédito personal 164 1.7%  51.9 Consumos via internet no reconocidos 851 87% 294
) o o Inconformidad con el cobro de comision
Tarjeta de crédito basica 101 1.0% 485 por anualidad 553 5.6%  46.7
. o Amenazar, ofender o intimidar al Deudor, fami-
Tarjeta de débito 57 0.6% 216.7  liares, compafieros de trabajo y/o cualquier otra 537 55% 622
persona que no tenga relacién con la deuda
Resto 80 0.8% Resto 3,111 31.6% -
Indices
Tarjeta de crédito? 13 8.3
(Por cada 1,000 tarjetas) . ’ Institucién 22 Ndm. multas Monto
Tarjeta de débito L
(Por cada 100,000 contratos) Az T Sector 20 Institucion 12 408,542.0
Cuenta de ahorro y depdsito a plazo 26 8.8 Sector 81 3,553,837.4
(Por cada 1,000 contratos)
C ta d P (}) Numero de mu_ltas firmes durante ,2024 (aun
(porcad%eﬂ)googgjggltgg 18.5 Institucién 48.2 51.8 Z;zgiztzﬁiig derivarse de asuntos registrados en
. L. Informaciéon proporcionada por el Sistema de
Cajero automatico 94.2 62.5 Administraciéon de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes:
(Por cada 1,000 cajeros) : : Sector 42.7 57.3 Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
Terminal punto de venta 15.6 B Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),

(Por cada 100,000 terminales)

Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito

(") El indice se calculdé con base en el nimero de contratos consultados en la CNBV
y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.
(?) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM:
Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de reclamaciones recibidas en
CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

(LGOAAC).



Bancoppel / 27,132 Acciones de Defensa

Proceso

Gestion Electrénica (GE)
Conciliacién (C0)

Gestiones REDECO (GR)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)
Defensa Legal (DL)

Gestion Ordinaria (GO)

Asesorias Juridicas Penales (AJP)

Asesorias

Tarjeta de débito

Tarjeta de crédito

Inf. sobre productos y serv. financieros
Crédito personal

Cuenta de ahorro

Resto

Reclamaciones

Tarjeta de débito
Tarjeta de crédito
Cuenta de ahorro
Crédito personal

Banca movil

Resto

Indices

Tarjeta de crédito?
(Por cada 1,000 tarjetas)

Tarjeta de débito
(Por cada 100,000 contratos)

Cuenta de ahorro y depésito a plazo
(Por cada 1,000 contratos)

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automdtico
(Por cada 1,000 cajeros)

Terminal punto de venta
(Por cada 100,000 terminales)

6,533
1,266
1,062
460
186
159
18

8

26.2

2.6

18.5

D

BanCoppel.
Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
Losoain 14 dias 43.8
CLWA7H Reclamaciones
Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
-4.4% -16.8% 59.0% -26.0% 18.5% 55.9% - -25.0% 0.0%
1 1 A 1 A A 1
1 1 1 1
v v i v i i v
GE co GR DT SDL DL GO AJP
Principales productos y causas de la Institucién
14.8 Orientacion sobre el funcionamiento de 4 421 253% -34.3
’ productos y servicios financieros ! ’ ’
0.4 Consumos no reconocidos 3,810 21.8% -10.6
-35 Transferencia electrénica no reconocida 1,347 7.7% -47.8
26 Bloqueo o cancelacién del producto o 1.000 57% -252
’ servicio sin previo aviso ’ ’ ’
-30.7 Consumos via internet no reconocidos 833 4.8% 11.7
- Resto 6,029 34.6% -
2.2 Consumos no reconocidos 2,621 27.0% 35.3
233 Transferencia electrénica no reconocida 1,547 16.0% -43.0
33.9 Consumos via internet no reconocidos 825 8.5% 18.2
Realizar gestiones de cobro, negociacion o rees-
9.3 tructuracién a personas que no son el Usuario 576 5.9% 56.1
y/o socio Deudor
37.4 Bloqueo o cancelacién del producto o 573 59% -21.5
servicio sin previo aviso
- Resto 3,550 36.6% =
Institucién 14 Ndm. multas Monto
Sector 20 Institucion 3 97,290.0
Sector 81 3,553,837.4
() Ndmero de mu_ltas firmes durante _2024 (adn
Institucion 43.8 56.2 gzizc;ﬁtztr,:zgeasr; derivarse de asuntos registrados en
Informaciéon proporcionada por el Sistema de
Admini ion d I I . Incl 3
Sector 42.7 573 LeymcligIsl;:g:;i;éney%i;::sfﬁ I\L/IJ)su;r?ouzz gerlr/?c):/iiss

94.2

15.6

4,835 27.7%
4,433 25.4%
3,422 19.6%
1,309 7.5%
966 5.5%
2,475 14.2%
3,512 36.2%
3,010 31.1%
806 8.3%
720 7.4%
481 5.0%
1,163 12.0%

0.7

10.0

6.9

13.5

100.9

() El indice se calculé con base en el nimero de contratos consultados en la CNBV

el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.
(?) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM:
Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de reclamaciones recibidas en

CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),
Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



¢ Scotiabank Inverlat / 11,899 Acciones de Defensa

Proceso

Gestion Electrénica (GE)
Conciliacién (co)

Gestiones REDECO (GR)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)
Defensa Legal (DL)

Gestién Ordinaria (GO)

Asesorias

Inf. sobre productos y serv. financieros
Tarjeta de crédito

Tarjeta de débito

Servicios en sucursal y/o UNE

Cuenta de cheques

Resto

Reclamaciones

Tarjeta de crédito
Tarjeta de débito
Cuenta de cheques
Crédito hipotecario
Crédito al auto

Resto

Indices

Tarjeta de crédito?
(Por cada 1,000 tarjetas)

Tarjeta de débito
(Por cada 100,000 contratos)

Cuenta de ahorro y depdsito a plazo
(Por cada 1,000 contratos)

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automdtico
(Por cada 1,000 cajeros)

Terminal punto de venta
(Por cada 100,000 terminales)

(") El indice se calculdé con base en el nimero de contratos consultados en la CNBV

el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.
() El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM:
Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de reclamaciones recibidas en

CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

3
Asuntos Scotiabank
Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
Asesorias 18 dias 47.7
2,969 37.2% Reclamaciones
701 .
482 Variacidn por proceso 2024vs2023 (%)
216
37 -4.7% 1.9% 0.0 1.4% -24.5% - -40.0% 0.0
21 i - - i :
5 1 1
GE Cco GR DT SDL GO
11,899
Principales productos y causas de la Institucién
Orientacion sobre el funcionamiento de
1,569 21.0% -44 productos y servicios financieros 2,656 35.6% -42.7
1,304 17.5% 0.0 Consumos no reconocidos 896 12.0% 0.1
1,183 15.8% -23.1 Transferencia electrénica no reconocida 377 5.0% -46.2
) Bloqueo o cancelacién del producto o .
561 7.5% -24.9 servicio sin previo aviso 290 3.9% 5.8
487 65% -12.7 Inconformidad con el cobro de comisién 234 3.1% 13.6
’ " :noreconocida o no pactada en el contrato ’ ’
2,364 31.7% - Resto 3,015 40.4% -
1,175 26.5% 16.9 Consumos no reconocidos 871 19.7% 31.6
999 22.5% -12.4 Transferencia electrénica no reconocida 492 11.1% -37.1
519 11.7% 1.9 Consumos via internet no reconocidos 233 53% 124.0
Realizar gestiones de cobro, negociacién o rees-
314 7.1% -5.4 tructuracién a personas que no son el Usuario 225 5.1% -3.0
y/o socio Deudor
235 5.3% 7.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 220 5.0% 6.4
26.8% - Resto 2,390 53.9% -
= 23 Institucién 18 Num. multas Monto
26.2 48.4 Saaiar 20 Institucién 12 408,542.0
2.6 3.2 81 3,553,837.4
185 25.0 (®) Numero de mu_\tas firmes durante _2024 (aun
b b Institucién 47.7 523 gzzzzg?‘tzﬁifeas? derivarse de asuntos registrados en
Inforl_'n_acién_' proporcionada por el Sistema del
2 0 setor | az7 | | w3 mmemmSain L
Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
15.6 Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),

Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAQ).



Banco Regional / 4,668 Acciones de Defensa

Proceso

banregio

D

Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
Asesorias 19 dias 33.2
Gestidn Electrénica (GE) 941 m Reclamaciones
Gestiones REDECO (GR) 301 i
Conciliacién (o) 174 Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
Solicitud de Dictamen (DT) 64
Solicitud para la Defensa Legal (SDL) 13 -9.7% 40.7% -4.4% 16.4% - 85.7% 57.1%
Defensa Legal (DL) 11 i A i 4 4 4
Gestién Ordinaria (GO) 2 M ! v ! ! !
Total 4,668 GE GR co DT SDL DL GO
Principales productos y causas de la Institucion
Asesorias
Inf. sobre productos y serv. financieros 929  29.4% -64.5 Orientacion sobre el funcionamiento de 1,571 49.7% -72.4
productos y servicios financieros
Tarjeta de crédito 595 18.8% -12.5 Consumos no reconocidos 397 12.6% -8.5
Tarjeta de débito 449 14.2% -24.0 Transferencia electrénica no reconocida 158 5.0% -1.3
Servicios en sucursal y/o UNE 354 112% -716 Bloqueo o cancelacion del producto o 121 3.8% -31.3
Servicio sin previo aviso
Banca movil 267 84% -84.6 Consumos via internet no reconocidos 85 2.7% 7.6
Resto 568 18.0% - Resto 830 26.2% -
Reclamaciones
Tarjeta de crédito 578 38.4% 14.9 Consumos no reconocidos 363 24.1% 9.7
. P Ti f ia el oni i
Tarjeta de débito 307 20.4% -18.1 ransferencia electronica no reconocida 157  104% 9.8
! Amenazar, ofende:jo |nt|tr’n|dar al DeLljdor, fami-
: ~ iares, compafieros de trabajo y/o cualquier otra
Producto en materia de cobranza- Redeco 193 12.8% BEN| persona que no tenga relacion con la deuda 109 7.2% 14.7
Cuenta de cheques 139 9.2% 11.2 - Realizar gestiones de cobro, negociacién o rees- 103 6.8% 114.6
’ ’ tructuracién a personas que no son el Usuario ’ ’
Cuenta de ahorro 77 51% -10.5 y/0 socio Deudor 90 6.0% 9.8
Consumos via internet no reconocidos
Resto 212 14.1% - Resto 684 45.4% -
Indices
Tarjeta de crédito? 1.3 1.7
(Por cada 1,000 tarjetas) . . Institucién 19 Num. multas Monto
Tarjeta de débito o
(Por cada 100,000 contratos) ez ksl Sector 20 Institucion 1 42,245.0
Cuenta de ahorro y depdsito a plazo 26 0.7 Sector 81 3553837.4
(Por cada 1,000 contratos) . . ‘ ’ :
Cuenta de némina (®]) Numero de mu_ltas firmes durante _2024 (adn
(Por cada 100,000 contratos) 18.5 5.1 Institucién 332 66.8 g;zgc;ztzziij;sr; derivarse de asuntos registrados en
Cajero cifamdiiae Infon_'n_acién” proporcionada por el Sistema de
(Por cada 1,000 cajeros) 94.2 26.8 Sector 42.7 57.3 f:ymégfsélgfézzi@iey%ﬁ::isfla%]s'ugﬂuﬁ éerb?giec)sé
Terminal punto de venta gpda::;i;?zngg: S\?s sL:mi: 'F?nZLiTZf’oiﬁ?SSF)y
P 15.6 17.3

(Por cada 100,000 terminales)

(") El indice se calculé con base en el nimero de contratos consultados en la CNBV y el nimero de
reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

(%) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM:
Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de reclamaciones recibidas en
CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



Aseguradoras

Las acciones de defensa del sector

Asegurador representaron el 19.1% del ] j ?

total de las acciones brindadas en 2024,

con un total de 295,100 asuntos, lo cual v

significO un decremento del 7.4% con v \ 1\,'

respecto ano anterior. v N
' |
NA v
:“\' /'/

R -« = -

Del total de estos asuntos, 34,886 (11.8%) fueron reclamaciones, siendo los motivos mas

recurrentes; Negativa en el pago de indemnizacion e Inconformidad con el tiempo para
el pago de la indemnizacion.

Durante 2024, la resolucion favorable al Usuario

es este sector se ubicd en 15.7%, con un tiempo
promedio de resolucion de 20 dias.




28] Reclamaciones recibidas - Aseguradoras
TOP 10 de: Instituciones, productos y causas

Instituciones
GRS % Participacion
1.
2. J.‘-GN]}\
e
.
3. 14.4% BBVA
12.0%
4. 10.4% CHURE @ P P .
(1]
5! 75%13% g9 %,
. 6.3% HDI
' 4.4% 49

) 4.2% &

8. 2.4%

9.

10.

1 2. &3 4 5. 6. 7. 8. 9 10.
Productos
Asuntos

1 % Participacion ®— % Resolucién favorable

2.

3 60.6

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

*Para los productos de Gestion redeco no se registra resolucion

ausa
Causas Asuntos

1. % Participacion

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.



indice de Reclamacién’ de las Aseguradoras D

Indice de Reclamacion por cada 100 mil riesgos asegurados, de las 10 princi-
pales instituciones al cierre de 2024.

Grupo Nacional Provincial

Qualitas Compaiiia de Seguros

BBVA Seguros México

Chubb Seguros México

AXA Seguros

Seguros Banorte & BANORTE - 14.9

MetLife México A MetLife - 17.3

Mapfre México PR - 13.1

HDI Seguros !:!lg! _ 54.8

Seguros Inbursa qnwaunm . 8.0

VEl indice se calcul6 con base en el nimero de riesgos asegurados proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al
mes de Diciembre 2024.




@ Aseguradoras / 295,100 Acciones de Defensa
| Asuntos | Participacién (%) Tiempo Promedio de Resolucién

Resolucién Favorable
88.2% .
I 20 dias 15.7
11.8%
Reclamaciones
Gestion Electronica (GE) 25,429 X
Conciliacion (CO) 7,086 Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
Solicitud de Dictamen (DT) 2,129 e PEPPP PP e IRTP PP PS e e .
Solicitud para la Defensa Legal (SDL) 225 Do52% 24 '71;5% o154 '52;1% : -76;0% :
Defensa Legal (DL) 11 . 4 4 L 4 4L
Gestién Ordinaria (GO) 6 ' ...... ' ..... .......... ..... oo .......... ...........

~ GE CO Dr SDL DL GO
| 205,100 B TR AT
Principales productos y causas del sector

: SIAB VIDA - Consulta para saber si es 0 -
SIAB Vida 193593 744% 74 : beneficiario de seguro(s) BBHIRE IR /2

o s : Orientacion sobre el funcionamiento de 21,245 8.2% -23.9
Dafios - Automoviles 31,250 12.0% -3'2 : productos y servicios financieros 0
Inf. sobre productos y serv. financieros 18,120 7.0% -26.1 : Negativa en el pago de laindemnizacion 13,202 51% 91
: o . Inconformidad con el tiempo para el pago de
Vida - Individual 8,224 3.2% -18.0 : B e hecEn 5,998 2.3% 1.0
Accidentes y Enfermedades - GMM 3,048 1.2% 7.9 Inconformidad con el tiempo para la 5717 229 43

reparacion del bien afectado
Resto 20,959 8.1%

EETTTTTETTETTET. BT TR

Resto 5979  2.3% -

Reclamaciones
Ros - Avi 0 : egativa en el pago de la indemnizacion 5 9% -3.
Dafios - Automaviles 21,158  60.6% 6.0 : Neg I pago de la ind 13,210 37.9% 5.2
. . . Inconformidad con el tiempo para el pago
Vida - Individual 6359  182% 5.0 : do ¥ indemmizacion 4873 14.0%  13.1
Accidentes y Enfermedades - GMM 2415 69% 9.6 LCgargifenitels el of € el o2z [ 3,940  11.3% 206
: reparacion del bien afectado
Vida - Grupo 1,457 42% -17.6 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 2,959 8.5% 19.5
: péliza no atendida y/o no aplicada
Dafios - Diversos miscelaneos 1,242 3.6% 13.0 : Inconformidad con el monto de la 2,364 6.8% 0.0
) 3 indemnizacién
Resto 2,255 6.5% Resto 7,540  21.6%
Total de Reclamaciones 34,886 m E Total de Reclamaciones| 100.0% E
Indices
Vida 0.9 0 : .
(Por cada 10,000 riesgos asegurados) . . Sector 20 . Num. multas Monto
Accidentes personales 0.7 : :
(Por cada 100,000 riesgos asegurados) : : : Sector 94 3,230,811.2
Gastos MédiCOS Mayores 2.3 (®) Niumero de multas firmes durante 2024 (adn
(Por cada 10,000 riesgos asegurados) . . . cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
5 . afios anteriores).
Darfios Automoviles 4 5 . Informacién proporcionada por el Sistema de
(Por cada 100,000 riesgos asegurados) 9. : Sector 15.7 84.3 . Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes:
’ 5 . Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
= q ‘o 5 . Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
Darios sin Automaviles 1.1 0 . Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),
(Por cada 10,000 riesgos asegurados) . . Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
. . Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito

© (LGOAAQ).

(") El indice se calculé con base en el nimero de riesgos asegurados proporcionados por
la CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.



Grupo Nacional Provincial / 19,303 Acciones de Defensa (31)
GNP

SEGUROS

Proceso m Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucion

Resolucién Favorable
) 17 dias 10.5
Asesorias
0 26.0%
Reclamaciones
Gestion Electronica (GE) 3,870 Variacién por proceso 2024vs2023 (%)
Conciliacién (Co) 854
Solicitud de Dictamen (DT) 257 1.3% 8.4% -25.7% 6.5% 0.0%
Solicitud para la Defensa Legal (SDL) 33 4 - - 4
Defensa Legal (DL) 2 ! !

GE CO DT SDL DL
Total 19,303

Principales productos y causas de la institucion

Asesorias
SIAB VIDA - Consulta para saber si es 0 -
Dafios - Automoviles 4,914 344% -11.2 beneficiario de seguro(s) 4,843 SELEES 5z
h Orientacion sobre el funcionamiento de 2,738 19.2% 314
SIAB Vida 4,858 34.0% -6.1 productos y servicios financieros ’

Inf. sobre productos y serv. financieros 2,365 16.6% -32.5 Negativa en el pago de la indemnizacion 1,533 10.7% -16.6

o i B Inconformidad con el tiempo para la
Vida - Individual 1,186 8.3% 8.6 reparacion del bien afectado 999 7.0% 4.4
Accidentes y Enfermedades - GMM 522 3.7% 1.6 Solicitud de cancelacién del contrato y/o péliza 901 6.3% 8.9

no atendida y/o no aplicada ’ ’
0 -
Resto a4z 3% Resto 3,273 22.9% .
Reclamaciones

Dafios - Automaviles 3,321 66.2% 7.0 Negativa en el pago de la indemnizacién 1,533 30.6% -12.3

Inconformidad con el tiempo para el pago
Vida - Individual 940  187% 6.8 e 700  14.0%  -45
Accidentes y Enfermedades - GMM- 438 8.7%  -0.2 Stelientte s weiealeicion Slsl gl i 697 13.9% 315

péliza no atendida y/o no aplicada
Dafios - Diversos misceldneos 82 1.6%  49.1 Inconformidad con el tiempo para la 642  12.8% 7.7

reparacion del bien afectado
Vida - Grupo 81 1.6% 9.5 Inconformidad con la reparacién del bien 407 8.1% 2.8

) afectado
FEE S - Resto 1,037  20.7% -

Indices
Vida itucié Ndm. mult Mont
(Por cada 10,000 riesgos asegurados) 2.2 0.9 WnSiesy iy AT TS oo
Accidentes personales 37 0.7 Sector 20 Institucion = =
(Por cada 100,000 riesgos asegurados) : :

Gastos Médicos Mayores 23 23 Sector 94 3,230,811.2

(Por cada 10,000 riesgos asegurados)
(®) Numero de multas firmes durante 2024 (aun

Darfios Automoviles 15.9 9.4 Institucion 10.5 89.5 cuando puedan derivarse de asuntos registrados en

. afos anteriores).
(Por cada 100,000 riesgos asegurados) Informacién proporcionada por el Sistema de

Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes:

DaRAos sin Automdaviles 3.1 1.1 Sector 15.7 84.3 Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios

(Por cada 10,000 riesgos asegurados) Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),

Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de

Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito

LGOAAC).
(") El indice se calcul6 con base en el nimero de riesgos asegurados proporcionados por la ( )

CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.



@ BBVA Seguros México / 14,714 Acciones de Defensa

Proceso

Gestion Electrénica (GE)
Conciliacién (CO)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)
Defensa Legal (DL)

Asesorias

SIAB Vida

Dafios - Automdviles

Inf. sobre productos y serv. financieros
Vida - Individual

Dafios - Diversos miscelaneos

Resto

Reclamaciones

Dafios - Automoviles

Vida - Individual

Darfos - Diversos miscelaneos

Vida - Grupo

Dafios - T. y otros riesgos catastroéficos

Resto

Indices

Vida
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

Accidentes personales
(Por cada 100,000 riesgos asegurados)

Gastos Médicos Mayores
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

Darios Automaviles
(Por cada 100,000 riesgos asegurados)

Dafios sin Automdviles
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

BBVA

Asuntos Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
: 15 dias 17.6
Asesorias
0 246%
Reclamaciones
2,685 Variacién por proceso 2024vs2023 (%)
692
220 20.0% 21.2% 19.6% 12.5% - -40.0%
27 4 i A i |
3 1 1 1 1 v
GE Cco DT SDL DL
14,714
Principales productos y causas de la institucion
SIAB VIDA - Consulta para saber si es 4843 43.7% 6.3
4852  43.8%  -6.5 beneficiario de seguro(s) ’ ’
Orientacion sobre el funcionamiento de 1,591 14.4% 24
2,910 26.2% 1.3 productos y servicios financieros ’
1,347 12.1% -26.2 Negativa en el pago de la indemnizacién 1,391 12.5% 5.9
Solicitud de cancelacién del contrato y/o péliza
1,074 9.7% 159 no atendida y/o no aplicada 624 5.6% 34.5
272 2.5% -9.9 Inconformidad con el tiempo para la 458 4.1% 8.0
reparacion del bien afectado
0 -
632 5% Resto 2,180  19.7% :
1,993 54.9% 335 Negativa en el pago de la indemnizacién 1,424 39.3% 7.4
Solicitud de cancelacién del contrato y/o péliza
863  23.8%  13.9 ho atendida y/o no aplicada 466 12.8%  52.8
256 7.1% 95 Inconformidad con el tiempo para el pago de la S 67 10.1% 41.7
! ’ indemnizacién ’ :
97 2.7% 93 Inconformidad con el tiempo para la 319 8.8% 40.5
reparacion del bien afectado ’ ’
68 1.9% 54.5 Inconformidad con el monto de la 218 6.0%  38.0
. indemnizacién
350 9.6% = Resto 833 23.0% o
1.7 0.9 Institucién 15 Ndm. multas ~ Monto
0.2 0.7 Sector 20 Institucién =
Sector 3,230,811.2
- 2.3
(}) Numero de mu'ltas firmes durante .2024 (aun
9.9 9.4 Institucién 17.6 82.4 Zgzzzztiﬁz(rieasr;. derivarse de asuntos registrados en
Informacion proporcionada por el Sistema de
Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes:
0.6 1.1 Sector 15.7 84.3 Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios

(") El indice se calculé con base en el nimero de riesgos asegurados proporcionados por la
CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),
Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



Chubb Seguros México / 13,702 Acciones de Defensa

Proceso

Gestion Electrénica (GE)
Conciliacién (CO)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)
Defensa Legal (DL)

Asesorias

SIAB Vida

Dafios - Automoviles

Inf. sobre productos y serv. financieros
Dafios - Diversos miscelaneos

Vida - Individual

Resto

Reclamaciones

Dafios - Automdviles

Dafios - Diversos miscelaneos

Vida - Individual

Accidentes y Enfermedades - GMM
Acc. y Enf. - Accidentes personales

Resto

Indices

Vida
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

Accidentes personales
(Por cada 100,000 riesgos asegurados)

Gastos Médicos Mayores
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

Darios Automaviles
(Por cada 100,000 riesgos asegurados)

Dafios sin Automdviles
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

2,048
445
100

13
1

4,841
3,544
2,024
140
136
410

2,098
130
101

62
39
177

0.7
1.1
1.5

12.9

43.6%
31.9%
18.2%
1.3%
1.2%
3.7%

80.5%
5.0%
3.9%
2.4%
1.5%
6.8%

0.9

0.7

2.3

9.4

53)

CHUBE

Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
: 13 dias 14.7
Asesorias
0 19.0%
Reclamaciones
Variacién por proceso 2024vs2023 (%)
10.8% -1.1% -28.1% 44.4% -
A ! ! A
1 1 1 1
1 v v 1
GE Cco DT SDL DL
Principales productos y causas de la institucion
SIAB VIDA - Consulta para saber si es 4837 43.6% -6.9
-6.8 beneficiario de seguro(s) '
14 Orientacion sobre el funcionamiento de 2,333 21.0% -13.1
: productos y servicios financieros
125 Negativa en el pago de la indemnizacién 963 8.7% -10.5
R Inconformidad con el tiempo para la
2.1 reparacion del bien afectado 659 5.9% 7.0
-12.8 Inconformidad con el tiempo para el pggo_{je 520 4.7% 0.6
la indemnizacion
: Resto 1,783 16.1% -
6.0 Negativa en el pago de la indemnizacién 914 35.1% -7.2
Inconformidad con el tiempo para la reparacion
-3.0 del bien afectado 422 16.2% 31.1
29 Inconformidad con el tiempo para el pago de,la 360 13.8% 7.5
indemnizacién
31.9 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 299 8.5% 48.0
poéliza no atendida y/o no aplicada
54 Inconformidad con la reparacién del bien 190 7.3% 0.5
afectado
) Resto 499 19.1% -
Institucion 13 Num. multas Monto
Sector 20 Institucion 2 34,488.0
Sector 94 3,230,811.2
(®) NUumero de multas firmes durante 2024 (adn
Institucion 14.7 85.3 cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
afos anteriores).
Informaciéon proporcionada por el Sistema de
Sector 15.7 84.3 Administraciéon de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes:

1.1

1.1

(") El indice se calculé con base en el nimero de riesgos asegurados proporcionados por la
CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),
Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAQ).



& Axa Seguros / 12,384 Acciones de Defensa

Proceso

Gestion Electrénica (GE)
Conciliacién (CO)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)

Asesorias

SIAB Vida

Dafios - Automoviles

Inf. sobre productos y serv. financieros
Accidentes y Enfermedades - GMM
Vida - Individual

Resto

Reclamaciones

Dafios - Automoviles

Accidentes y Enfermedades - GMM
Vida - Individual

Dafios - Diversos miscelaneos

Dafios - T. y otros riesgos catastréficos

Resto

Indices

Vida
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

Accidentes personales
(Por cada 100,000 riesgos asegurados)

Gastos Médicos Mayores
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

Dafios Automdviles
(Por cada 100,000 riesgos asegurados)

Dafios sin Automdviles
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

_ Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Asuntos Resolucién Favorable
; 17 dias 12.7
Asesorias
0 204%
Reclamaciones
1786 Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
560 12.2% 16.2% -9.6% 60.0% - -100.0%
169 A A 1 A 1
1 1 1 1 1
16 1 1 v 1 v
m GE co DT SDL DL
Principales productos y causas de la institucion
SIAB VIDA - Consulta para saber si es 0 o
4,844 49.2% -6.4 beneficiario de seguro(s) 4,837 49.1% ol
Orientacién sobre el funcionamiento de 1,790 18.2% -20.6
2,427 24.6% 4.4 productos y servicios financieros
1,493 15.2% -22.7 Negativa en el pago de la indemnizacién 902 9.2% -5.8
Inconformidad con el tiempo para el pago de
615 6.2% 25.5 B e 493 5.0% 5.1
248 2.5% -10.1 Inconformidad con el tiempo para la 345 3.50 13.5
reparacion del bien afectado ’ ’
[ -
226 23% Resto 1,486  15.1% .
1,644 65.0% 12.1 Negativa en el pago de la indemnizacion 938 37.1% -1.1
Inconformidad con el tiempo para el pago de la
515 20.3%  28.8 Bl e e 366 145% 6.4
191 75% -17.3 Inconformidad con el tiempo para Iga reparacion 254 10.0% 539
del bien afectado
109 4.3% 14.7 Inconformidad con el monto de la 234 9.2% 33
indemnizacion ’
27 1.1% 107.7 Inconformidad con la reparacién t1j:el bign 186 7.3%  30.1
afectado
45 1.8% - Resto 553 21.8% -
0.8 0.9 Institucion 17 Ndm. multas Monto
0.6 0.7 Sector 20 Institucion = =
O Py Sector 94 3,230,811.2
' ’ (®) Numero de multas firmes durante 2024 (adn
54 9.4 Institucién 12.7 87.3 chando pL{edan derivarse de asuntos registrados en
. . ?r?fgf;;t:eigr?‘rég;oporcionada por el Sistema de
1.9 1.1 Sector 15.7 84.3 PR e R e R

(") El indice se calculé con base en el nimero de riesgos asegurados proporcionados por la
CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),
Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



Qualitas Compaiiia de Seguros / 11,704 Acciones de Defensa

Proceso

Gestion Electrénica (GE)
Conciliacién (CO)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)

Asesorias

Dafios - Automoviles

Inf. sobre productos y serv. financieros
Dafios - R. civil y riesgos profesionales

Dafios - T. y otros riesgos catastroéficos
REUS

Resto

Reclamaciones

Dafios - Automoviles

Dafios - R. civil y riesgos profesionales
Accidentes y Enfermedades - GMM
Dafios - Diversos miscelaneos

Resto

Indices

Vida
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

Accidentes personales
(Por cada 100,000 riesgos asegurados)

Gastos Médicos Mayores
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

Dafios Automdviles
(Por cada 100,000 riesgos asegurados)

Dafios sin Automdviles
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

55

m Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
Asesorias 22 dias 7.0
35.7% Reclamaciones
Soen Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
927
14.3% 13.5% 25.8% 83.3%
278 A A A
22 1 1 1
GE co DT SDL
11,704
Principales productos y causas de la institucion
Orientacion sobre el funcionamiento de 1968 262% -18.8
5, 7E) 77.1%  10.2 productos y servicios financieros ' ’
1,652 22.0% -24.0 Negativa en el pago de la indemnizacion 1,454 19.3% -1.4
Inconformidad con el tiempo para la
56 0.7% 9.7 reparacion del bien afectado 1,194 15.9% 33.0
Inconformidad con el tiempo para el pago de
2 0.03% 100.0 B e 728 9.7% 11.5
2 0.03% 100.0 Inconformidad con la reparacién del bien 599 8.0% 10.9
afectado
[) -
0% Resto 1,579 21.0% .
4125 98.6% 15.4 Negativa en el pago de la indemnizacion 1,476 35.3% 3.7
Inconformidad con el tiempo para la reparacién
41 1.0% -4.7 del bien afectado 828 19.8% 37.3
Inconformidad con el tiempo para el pago de la
3 0.1% 200.0 indemnizacién ces B B
Inconformidad con la reparacién del bien 0
2 0.05% afectado 483 11.5% 28.5
11 0.3% -42.1 Inconformidad con el monto de la 356 85% -18.9
indemnizacién
Resto 411 9.8% -
= 0.9 Institucién 22 Num. multas Monto
. 0.7 Sector 20 Institucién -
Sector 3,230,811.2
- 2.3
(®) Numero de multas firmes durante 2024 (aun
Institucién 7.0 93.0 cL_Jando pl{edan derivarse de asuntos registrados en
7.4 9.4 anos antenores).
Inforrn_acién” proporcionada por el Sistema de.
1732 . B e e s

(") El indice se calculé con base en el nimero de riesgos asegurados proporcionados por la
CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),
Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



@ Metlife México / 11,385 Acciones de Defensa

Proceso

Gestion Electrénica (GE)
Conciliacién (CO)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)
Defensa Legal (DL)

Asesorias

SIAB Vida

Vida - Individual

Inf. sobre productos y serv. financieros
Accidentes y Enfermedades - GMM
Vida - Grupo

Resto

Reclamaciones

Vida - Individual

Accidentes y Enfermedades - GMM
Vida - Grupo

Acc. y Enfer. - Accidentes personales
SIAB Vida

Resto

Indices

Vida
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

Accidentes personales
(Por cada 100,000 riesgos asegurados)

Gastos Médicos Mayores
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

Dafios Automdviles
(Por cada 100,000 riesgos asegurados)

Dafios sin Automdviles
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

1,688
381
123

16

2

1.7

24.4

1.6

4,859
2,260
1,232
448
232
144

1,578
369
216

40

53.0%
24.6%
13.4%
4.9%
2.5%
1.6%

71.4%
16.7%
9.8%
1.8%
0.0%
0.3%

0.9

0.7

2.3

9.4

A MetLife

Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
. 21 dias 28.5
Asesorias
0 19.4%
Reclamaciones
Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
7.0% -1.3% -28.1% -30.4% -75.0%
A 1 1 1 1
1 1 1 1 1
1 v v A4 v
GE co DT SDL DL
Principales productos y causas de la institucion
SIAB VIDA - Consulta para saber si es 4,842 52.8% 6.4
-6.4 beneficiario de seguro(s)
24.4 Orientacion sobre el funcionamiento de 1,458 15.9% -8.0
e productos y servicios financieros
-10.9 Negativa en el pago de la indemnizacién 904 9.9% -11.9
Solicitud de cancelacién del contrato y/o péliza
14.0 no atendida y/o no aplicada 753 8.2% -25.4
-15.0 Inconformidad con el tiempo para el pago de 276 3.0% 7.8
la indemnizaciéon ’ ’
: Resto 942 10.3% -
4.0 Negativa en el pago de la indemnizacién 825 373% -11.2
Solicitud de cancelacién del contrato y/o péliza
34.2 no atendida y/o no aplicada 476 21.5% 56.1
0.5 Inconformidad con el tiempo para el pago dg’la 272 12.3% 20.9
indemnizacién
53.8 Inconformidad con el monto de la 11 5.0% 1.8
indemnizacion ’ ’
-50.0 : Inconformidad con el monto de la prima de los 92 42% 17.9
seguros y/o con la forma del pago del mismo
: Resto 434 19.6% -
Institucién 21 Ndm. multas Monto
Sector 20 Institucién 1,543,777.3
Sector 3,230,811.2
(®) Nimero de multas firmes durante 2024 (adn
Institucién 28.5 71.5 z:ljando pu_edan derivarse de asuntos registrados en
?r?fgfnigﬁgr?re;);'oporcionada por el Sistema de
Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes:
Sector 15.7 84.3 Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios

1.1

(") El indice se calculé con base en el nimero de riesgos asegurados proporcionados por la
CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),
Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



Seguros Banorte / 11,213 Acciones de Defensa

Proceso

Gestion Electrénica (GE)
Conciliacién (co)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)

- Asesorias

SIAB Vida

Dafios - Automoviles

Inf. sobre productos y serv. financieros
Vida - Individual

Vida - Grupo

Resto

ot e psesorn] 8839 10003 -5}

Reclamaciones

Dafios - Automoviles

Vida - Individual

Vida - Grupo

Dafios - Diversos miscelaneos
Accidentes y Enfermedades - GMM

Resto

™ Tt i nectamaconed 2374 1000 59

Indices

& BANDRTE s

7

Asuntos Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
78.8% 23 dias 10.3
Asesorias
21.2% Reclamaciones
1,682 Variacién por proceso 2024vs2023 (%)
51 3 .............................................
158 81% -1.I2% -12;7% 11&0%
2 b v Voo
m GE co DT SDL
Principales productos y causas de la institucion
SIAB VIDA - Consulta para saber si es 4843 54.8% 6.3
4,860 55.0% -6.3 : beneficiario de seguro(s) ' ’
: Orientacién sobre el funcionamiento de 1,039 11.8% -14.6
1,959 22.2% 4.8 : productos y servicios financieros ’
846 9.6% -18.7 Negativa en el pago de la indemnizacién 915 10.4% -3.1
N . Inconformidad con el tiempo para el pago de
513 5.8% -21.8 : B e Esn 467 5.3% 4.5
202 2.3% -1.0 Inconformidad con el tiempo para la 362 4.1% 34
reparacion del bien afectado . ’
0, o
459 52k Resto 1213 13.7%

1,358
445
197
115

93
166

57.2%
18.7%
8.3%
4.8%
3.9%
7.0%

17.0

BT T T T

Negativa en el pago de la indemnizacion 930 39.2% -0.3
Inconformidad con el tiempo para el pago de la

-14.3 : indemnizacién 383 16.1% 17.8

-10.5 Inconformldad con el tiempo para la reparacion 252 10.6% 16.7
: del bien afectado

32.2 Solicituq Qe cancelaupn del contrato y/o 161 6.8% 18.4
: péliza no atendida y/o no aplicada

-16.2 ¢ Inconformidad con el monto de la 157 6.6% 18.0
: indemnizacién

Resto 20.7% -

S el d Reiamcione] 2574 10008 59

Vida g N I
nstitucion 2 um. multas Monto
(Por cada 10,000 riesgos asegurados) 0.9 0.9 SeE o
Accidentes personales 0.2 0.7 Sector 20 Institucion = =
(Por cada 100,000 riesgos asegurados) : :
Gastos Médicos Mayores 16 23 Sector 94 3,230,811.2
(Por cada 10,000 riesgos asegurados) : :
(®) Numero de multas firmes durante 2024 (aun
Darios Automoviles 14.7 9.4 Institucién 10.3 89.7 cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
. 5 g ‘ ‘ afos anteriores).
(Por cada 100,000 riesgos asegurados) Informaciéon proporcionada por el Sistema de
Administraciéon de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes:
Darios sin Automoéviles 1.0 1.1 Sector 15.7 84.3 Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios

(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

(") El indice se calculd con base en el nimero de riesgos asegurados proporcionados por la
CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),
Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAQC).



& Mapfre México / 9,049 Acciones de Defensa

Proceso

Gestion Electrénica (GE)
Conciliacién (co)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)

Asesorias

SIAB Vida

Dafios - Automoviles

Inf. sobre productos y serv. financieros
Accidentes y Enfermedades - GMM
Vida - Individual

Resto

Reclamaciones

Dafios - Automdviles

Accidentes y Enfermedades - GMM
Vida - Individual

Vida - Grupo

Dafios - Diversos miscelaneos

Resto

ot te necmatone] e 1000 1]

Indices

Vida
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

Accidentes personales
(Por cada 100,000 riesgos asegurados)

Gastos Médicos Mayores
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

Daiios Automéviles
(Por cada 100,000 riesgos asegurados)

Dafios sin Automdviles
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

1,062
357
118

. 17.1%

MAPFRE
Participacion (%) Tiempo Promedio de
Resolucién
82.9% 20 dias
Asesorias
Reclamaciones

Variacién por proceso 2024vs2023 (%)

-9.I1% -14i6% -23I.4% ©0.0%
1 1 1
v v v

Principales productos y causas de la institucion

0.2

24

7.4

20.4

32

4,846
1,268
725
298
163
203

965
265
136
53
38

64.6%
16.9%
9.7%
4.0%
2.2%
2.7%

62.4%
17.1%
8.8%
3.4%
2.5%
5.8%

0.9

0.7

2.3

9.4

1.1

(") El indice se calculé con base en el nimero de riesgos asegurados proporcionados por la
CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

63
305
406
330 |
282

186
Inconformidad con el tiempo para el pago de la

14.7
-19.0

39
520 :

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

Orientacién sobre el funcionamiento de
productos y servicios financieros

Negativa en el pago de la indemnizacién

Inconformidad con el tiempo para la repara-
cion del bien afectado

Inconformidad con el tiempo para el pago de
la indemnizacién

Resto

4,839
847
661
238

221

Resolucién
Favorable
25.8

64.5% -6.4

11.3% -40.1
88% -13.0
3.2% -25.6
2.9% 1.4
9.3%

Y T

Negativa en el pago de la indemnizacion

indemnizacién

Inconformldad con el tiempo para la reparacion

del bien afectado

Inconformidad con la reparacién del bien
afectado

Inconformidad con el monto de la
indemnizacién

Resto

689
205
184
109

85

44.6%
13.3%
11.9%
7.1%
5.5%
17.7%

-14.1
13.9
-14.0
-16.8
23.2

mmm

Institucién 20 Ndm. multas Monto
Sector 20 Institucion 20,748.0
Sector 3,230,811.2
. () Numero de multas firmes durante 2024 (aun
Institucién 25.8 74.2 . cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
‘ ° . anos anteriores).
. Informacién proporcionada por el Sistema de
. Administracién de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes:
Sector 15.7 84.3

. Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios

. Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
. Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),
. Leyde Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
. Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito

© (LGOAAC).



HDI Seguros / 8,922 Acciones de Defensa D
HDI

SEGUROS
Proceso Asuntos Participacion (%) Tiempo Prom?dio de Resolucién
Resolucién Favorable
83.7%: 25 dias 8.6
Asesorias
. 16.3% Reclamaciones
Gestién Electrénica (GE) 1,050 Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
Conciliacion (CO) B30T
Solicitud de Dictamen (DT) 93 7.7% 2.4% -14;7% 200.0% .37;5%
Solicitud para la Defensa Legal (SDL) 9 : i : 4 L /8 L :
Gestién Ordinaria (GO) 1 ' ...... ..... 0 coos ........... ' ............

Principales productos y causas de la institucion

- Asesorias

. : SIAB VIDA - Consulta para saber si es 4 836 64.8% -6.3
SIAB Vida 4836  648% 63 | beneficiario de seguro(s) ' ’
- " : Orientacion sobre el funcionamiento de 696 93% -36.6
Dafios - Automoviles 1,912 25.6% -14.9 : productos y servicios financieros 0
Inf. sobre productos y serv. financieros 562 75% -39.8 : Negativa en el pago de la indemnizacion 509 6.8%  -7.1
P, . 2 : Inconformidad con el tiempo para la
Dafios - Diversos miscelaneos 46 0.6% 170.6 : reparacion del bien afectado 382 51% -18.4
Acc. y Enf. - Accidentes personales 39 0.5% -11.4 Inconformidad con el tiempo para el pggoée 294 3.9% 46
: la indemnizacién
9 5 ¢
Resto 73 1.0% Resto 751 10.1%
Total de Asesorias 7,468, m m Total de Asesoria 7,468 m m
Reclamaciones
Dafios - Automoéviles 1,344 92.4% 0.8 Negativa en el pago de la indemnizacion 535 36.8% 2.5
5 ) ) . . Inconformidad con el tiempo para la reparacién
Dafios - Diversos misceldneos 44 3.0% 158.8 : del bien afectado 261 18.0% 2.4
~ . : Inconformidad con el tiempo para el pago de la
Dafios - Incendio 15 1.0% 400.0 : R AR 230 15.8%  27.8
Dafios - Maritimo y transporte 8 0.6% 143 : Inconformidad con la reparadé”acéglcggg 168  11.6% 15.9
Vida - Individual 8 0.6% 700.0 Inconformidad con el monto de |a 08 6.7% -26.3
: indemnizacion
0 :
e 2t : Resto 162 11.1%
Total de Reclamaciones| mmn Total de Reclamacione m m m
Indices
Vida : S : Num. multas Mont
(Por cada 10,000 riesgos asegurados) 7t oy : [nstitucion 2 : . ! e
Accidentes personales 0.0 0.7 : Sector 20 . Institucién - -
(Por cada 100,000 riesgos asegurados) . . 3 .
Sector 94 3,230,811.2

Gastos Médicos Mayores 32 23

(Por cada 10,000 riesgos asegurados) o . § B
. () Numero de multas firmes durante 2024 (aun

. cuando puedan derivarse de asuntos registrados en

Dafios Automoviles 11.0 9.4 : Institucion 8.6 91.4 | efesaneees)
(Por cada 100,000 riesgos asegurados) . . Informaciéon proporcionada por el Sistema de
5 . Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes:
Darios sin Automoéviles 0.7 1.1 . Sector 15.7 84.3 . Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios

. Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
. Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),
. Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
. Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
. (LGOAAQC).

(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

(") El indice se calculd con base en el nimero de riesgos asegurados proporcionados por la
CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.



@ Seguros Inbursa / 8,779 Acciones de Defensa

Proceso

Gestion Electrénica (GE)
Conciliacién (Co)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)
Defensa Legal (DL)

Asesorias

SIAB Vida

Dafios - Automoviles

Vida - Individual

Inf. sobre productos y serv. financieros
Accidentes y Enfermedades - GMM

Resto

Reclamaciones

Dafios - Automoviles

Vida - Individual

Accidentes y Enfermedades - GMM
Vida - Grupo

Acc. y Enf. - Accidentes personales

Resto

Indices

Vida
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

Accidentes personales
(Por cada 100,000 riesgos asegurados)

Gastos Médicos Mayores
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

Dafios Automdviles
(Por cada 100,000 riesgos asegurados)

Dafios sin Automdviles
(Por cada 10,000 riesgos asegurados)

0.6

0.5

1.4

2.2

a! INBURSA
Seguros

m Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
. 21 dias 28.3
Asesorias
1 9.6%
Reclamaciones
605 Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
175
57 5.8% 8.0% & -23.0% 16.7% 0.0%
7 A A ! A
1 1 1 1
1 1 1 v 1
GE co DT SDL DL
8,779
Principales productos y causas de la institucion
SIAB VIDA - Consulta para saber si es 6.670 84.1% 29.1
6,675 84.1% 29.1 beneficiario de seguro(s) ' ’
547 6.9% 1.7 Negativa en el pago de la indemnizacién 354 45% 106
Orientacion sobre el funcionamiento de pro-
312 3.9% -246 ductos y servicios financieros 274 3.5% -27.5
o . Solicitud de cancelacién del contrato y/o péliza
230 2.9% 26.8 no atendida y/o no aplicada 12 1.4%  -50.0
80 1.0% 6.7 Inconformidad con el tiempo para la 109 1.4% 14.7
reparacion del bien afectado
0, =
SR Resto 415 52% :
444 52.5% 3.0 Negativa en el pago de la indemnizacion 337 39.9% 4.0
Inconformidad con el tiempo para el pago de la
241 285%  -8.0 PO 93  11.0% 6.9
75 8.9% 44.2 Inconformidad con el tiempo para la reparacion 92 10.9% 26.0
: ’ del bien afectado ’ :
29 3.4% 163.6 Solicitud de cancelacién del contrato y/o 72 85% -40.5
pdliza no atendida y/o no aplicada ' ’
11 1.3% 10.0 Inconformidad con la reparacién del bien 66 7.8% 29.4
) afectado
e B : Resto 185 21.9% .
0.9 Institucion 21 Num. multas Monto
. Sector 20 Institucion - -
Sector 94 3,230,811.2
2.3
(®) Numero de multas firmes durante 2024 (aun
. L cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
9.4 Institucion 28.3 71.7 afos anteriores).
. Informacién proporcionada por el Sistema de
Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes:
1.1 Sector 15.7 84.3 Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios

0.3

(") El indice se calculd con base en el nimero de riesgos asegurados proporcionados por la
CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de Diciembre 2024.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),
Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



Sociedades de Informacion Crediticia

Las Sociedades de Informacion Crediticia
son entidades privadas que tienen como principa-
les funciones recibir y administrar la informacion
de las personas fisicas y morales que han tenido
un crédito y registran el historial de pago (positi-
vo o negativo) de cada crédito, asi como el saldo
de los créditos que no se han terminado de pagar.
Los encargados de proporcionar periédicamente
tal informacion son las Entidades Financieras, Em-
presas Comerciales o las Sociedades Financieras
de Objeto Multiple, Entidades No Reguladas.

Las acciones de defensa de las Sociedades de
Informacion Crediticia mostraron una disminu-
cion de 15.1% con respecto a 2023.

-

-

Con respecto a las reclamaciones, las principales causas por las que reclamaron fueron:
Actualizacion de historial crediticio no realizada, Inconformidad con la emisidon de re-
porte de crédito especial (RCE) y Emisidon de reporte de crédito especial (RCE), que en
conjunto representaron el 62.0% del total.



(42) Reclamaciones recibidas - Sic’s
TOP 10 de: Instituciones y causas

Asuntos % Participacion
B s Unicn de México ........ 3 ..............................................
Circulo de Crédito Gi._Z% \O:o -
48 Dun & Bradstreet 35.8% g
: : : 2.0%
B Lo L
Asuntos

% Participacion

-~

Actualizacion de historial crediticio no realizada

Inconformidad con la emisidn de reporte de crédito especial (RCE)

Emision de reporte de crédito especial (RCE)

Eliminacidon de historial crediticio no realizada

oA WN

Desacuerdo con el RFC registrado en el reporte

o

Desacuerdo con el domicilio registrado en el reporte
YAl Desacuerdo con el nombre registrado en el reporte

3 Crédito no reconocido en el historial crediticio

3N Bloqueo de consulta de historial crediticio

"3l Desacuerdo con los saldos y montos del crédito registrados en
el reporte

Resto




Sociedades de Informacion Crediticia / 153,937 Acciones de Defensa ®

Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
ii 86.0% .
Asesorias Ml 132,368 . 11 dias 85.6
Asesorias
Reclamaciones m ' 14.0%
Reclamaciones Variacién por proceso 2024vs2023 (%)

Gestion Electrénica (GE) 21,207
Conciliacién (co) 339 -47.9%  30.9% 24.1% © -75.0%
Solicitud de Dictamen (DT) 22 ] A ] ]
Solicitud para la Defensa Legal(sbLy 1 v o v v v

Principales productos y causas del sector

" Principale Productos | Asuntos | Part. |vawsell Principales Causas | Asuntos | part. |varse

Emisién de reporte de crédito especial (RCE) 95,264 72.0% 171

Reporte de crédito especial 121,583 91.9% 12

Orientacion sobre el funcionamiento de 13,032 9.8% -45.6

Inf. sobre productos y serv. financieros 8,968 6.8% -45.7 productos y servicios financieros
Reporte de crédito 1,694 13% -52.7 Actualizacion de historial crediticio no realizada 7,328 5.5% -35.0
Resto 123 0.1% Inconformidad con la emisién de reporte de 5312 4.0% -554

crédito especial (RCE)

Eliminacién de historial crediticio no realizada 2,936 2.2% 20.4

Resto 8,485 6.4%

EETTYTT ETTITTET | T T I

Reclamaciones
Reporte de crédito especial 20,777 96.3% -48.4 Actualizacién de historial crediticio no realizada 5,047 23.4% -17.8
Reporte de crédito 650 3% 13 0 e e el (hcy 4861 22.5%  -50.0
Resto 1253 0.6% - Emision de reporte de crédito especial (RCE) 3,475 16.1% -81.1
Eliminacién de historial crediticio no realizada 2,480 11.5% 32.0
Desacuerdo con el RFC registrado en el reporte 2,024 9.4% 73.3

Resto 3,682 17.1%

Total de Reclamacione m 100.0% Total de Reclamacione m 100. 0%

Indices
Tiempo promedio de respuesta en
L |ashab|esp m
Sector Sector - -

Sector 1 25,347.0

(®) Nimero de multas firmes durante 2024 (adn cuando puedan
- derivarse de asuntos registrados en afos anteriores).

- Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de
- Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario
- de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
- Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones
- de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
. Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



@ Trans Unién de México / 112,428 Acciones de Defensa

Proceso
Asesorias

Reclamaciones

Gestidn Electrénica (GE)
Conciliacién (co)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)

= Principaie Productos | Asuntos | Part. [Varll Principales causas | Asuntos | Part. [varse

Reporte de crédito especial

Inf. sobre productos y serv. financieros

Reporte de crédito

Total de Asesoria 99,020 100.0%

Reclamaciones

Resto

99,020

13,255
142

10

1

90,044
7,661
1,245

70

90.9%
7.7%
1.3%
0.1%

Participacion (%)

03 :

£

Resolucién
88.1% 11 dias
Asesorias
Reclamaciones

| 11.9%

Tiempo Promedio de

93.4

Variacién por proceso 2024vs2023 (%)

.............................................

Emisién de reporte de crédito especial (RCE)

: Orientacion sobre el funcionamiento de
-39.8 productos y servicios financieros
-50.0 Inconformidad con la emision de reporte de

crédito especial (RCE)

 Actualizacién de historial crediticio no realizada

- Desacuerdo con el RFC registrado en el reporte

Resto

72,227
11,393
4,060
3,633
1,688

6,019

72.9%
11.5%
4.1%
3.7%
1.7%

6.1%

Resolucién
Favorable

17.8
-41.1
-57.4
-51.8

57.2

Total de Asesorias| 99,020] 100.0%)| E

= Principales Productos | Asuntos | Part. [Varsll  principales causas | Asuntos | Part. [Varso

Reporte de crédito especial

Reporte de crédito

Total de Reclamacione 13,408 100.0%

Institucion

Sector

9

85.6

Resto

14.4

12,963
369
76

3.4 6.6 :

96.3%
3.1%
0.6%

544

Inconformidad con la emisién de reporte de
crédito especial (RCE)

0.3 Emision de reporte de crédito especial (RCE)

- Actualizacién de historial crediticio no realizada

Desacuerdo con el RFC registrado en el reporte

Desacuerdo con el domicilio registrado
en el reporte

Resto

Tiempo promedio de res
CIESLELTIES

Institucion

Sector 11 Institucion

Sector

3,676
2,389
2,263
1,426
1,319
2,335

1

1

27.4%
17.8%
16.9%
10.6%

9.8%
17.4%

25,347.0

25,347.0

-52.5
-82.7
-35.5
67.6
46.4

Total de Reclamacione 13,408| 100.0% E

; | [

(®) Numero de multas firmes durante 2024 (ain cuando puedan
- derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
- Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de
- Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario
- de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
. Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones

de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades

Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Circulo de Crédito/ 40,182 Acciones de Defensa

32453

Proceso
Asesorias

Participacion (%)

80.8%
Asesorias
(19.26
Gestion Electrénica (GE) 7,526 Reclamaciones
Conciliacién (co) 193
Solicitud de Dictamen (DT) 10

40,182

®

O.
Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
10 dias 70.1

Variacién por proceso 2024vs2023 (%)

.............................................

= rincipaies Poductos | Asuntos | Fart [Varsol] — principals Causas | Asuncos | Part | vars

Reporte de crédito especial 30,881 9520 70 Emisién de reporte de crédito especial (RCE) 22,703 70.0% 15.4
Inf. sobre productos y serv. financieros 1,099 3.4% -66.8 Actualizacion de historial crediticio no realizada 3,609 11.1% 5.1
Reporte de crédito 424 1.3% -49 Eliminacién de historial crediticio no realizada 1,802 5.6%  26.9
o 40w - CTSORALEOMERE  m o aw sss
Inconformidad con la ecr?éiziic"zg gspr:cpi);ricscds 1,174 3.6% -47.2
Resto 1,783

(ol dessesorie] 52455 10004 12§

Reclamaciones

e e

e rosscos s e Tl e causs s Lrare. Tvars

Reporte de crédito especial 7,393 95.7% -34.8 : Actualizacién de historial crediticio no realizada 2,704 35.0%
Reporte de crédito 284 3.7% 2.4 Eliminacién de historial crediticio no realizada 1,590 20.6%  31.0
Resto 52 07% | Inconformidad con la emisién dereporteds 119 145% 412
Emisién de reporte de crédito especial (RCE) 874 11.3% -80.0
Desacuerdo con el RFC registrado en el reporte 593 7.7%  89.5
Resto 11.0%

Total de Reclamacione 7,729 100.0%

Institucion 70. Institucion

Sector 85.6 14.4 Sector 11

Tiempo promedlo de respuesta en
dias habiles

Total de Reclamaciones 7,729| 100.0% m

Institucion - -

Sector 1 25,347.0

© (¥ Numero de multas firmes durante 2024 (aln cuando puedan

. derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).

. Informacién proporcionada por el Sistema de Administraciéon de

. Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario

. de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y

. Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones
de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



@® Dun & Bradstreet / 1,182 Acciones de Defensa

Proceso
Asesorias

Reclamaciones

Gestidn Electrénica (GE)
Conciliacién (co)
Solicitud de Dictamen (DT)

= Pnapates Productos | Asuntos | part. |varsl  principales Causas | Asuntos | part. |varse

Reporte de crédito especial

Inf. sobre productos y serv. financieros

Reporte de crédito

(ol de Asesorind 750 1000%] -35.2f

Reclamaciones

" Principale Productos | Asuntos | Part. [Vars  Principales Causas | Asuntos | pare. |varss

Reporte de crédito especial

Total de Reclamacione m 100.0%

Resto

Reporte de crédito

Resolucion

Institucion

Sector

85.6

Resto

2
L1182

14.4

426

631
92
23

4

421
6
5

86.7 133 :

4

84.1%
12.3%
3.1%
0.5%

97.5%
1.4%
1.2%

Participacion (%)

Resolucién
T easw 10 dias
Asesorias
0 365%
Reclamaciones
%
v

234 : Emisién de reporte de crédito especial (RCE)

: Orientacion sobre el funcionamiento de
-31.9 : productos y servicios financieros

-89.0 : Actualizacién de historial crediticio no realizada

Inconformidad con la emisién de reporte de
crédito especial (RCE)

Eliminacién de historial crediticio no realizada

Resto

Total de Asesorias

93 Emisién de reporte de crédito especial (RCE)

-33.3 Actualizacion de historial crediticio no realizada

Inconformidad con la emisién de reporte de
crédito especial (RCE)

Eliminacién de historial crediticio no realizada

Desacuerdo con el nombre registrado en el
reporte

Resto

Tiempo promedio de res
CIESLETES

Institucion

Sector 11 : Institucion

Sector

Tiempo Promedio de

Resolucién
Favorable

86.7

327 43.6%
131 17.5%
96 12.8%
75 10.0%
35 4.7%
86 11.5%

Variacion por proceso 2024vs2023 (%)

-2.4
-36.1
-67.8
=5(1%9

6.1

212 49.1%
80 18.5%
66 15.3%
29 6.7%
10 2.3%
35 8.1%

. | S I

1 25,347.0

-8.6
-20.0
-25.8

61.1
25.0

Total de Reclamaciones| m 100.0%| “

- () Numero de multas firmes durante 2024 (aun cuando puedan
. derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
. Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de
-+ Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario
- de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
. Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones

de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades

Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Sofom E.N.R.

Durante 2024 las Acciones de Defensa para el
Sector SOFOM E.N.R. registraron 44,398 asun-
tos, que significé un decremento de 16.6% res-
pecto de lo ocurrido en el mismo periodo de
2023, cuando se reportaron 53,218 asuntos. Del
total de acciones, el 58.9% fueron Asesorias y el
41.1% Reclamaciones.

Con respecto a las reclamaciones, los productos con
mayores asuntos fueron: Crédito personal, Produc-
to en materia de cobranza (REDECO), Crédito de né-
mina y Tarjeta de Crédito, los cuales en conjunto
representaron el 91.7% del total; figurando como la
principal causa de estas quejas la de Gestion de co-
branza Redeco.

De las 668 SOFOM E.N.R. que registraron reclamacio-
nes en 2024, destacaron: Servicios Financieros Soria-
na, Apoyo Econémico Familiar y Financiera Indepen-
dencia, que en conjunto registraron el 18.5% del total
de las quejas.

Por otro lado, durante 2024 la resolucion favorable al usuario en este sector se ubicé en
46.1%, con un tiempo promedio de resolucion de 19 dias.



48] Reclamaciones recibidas - Sofom E.N.R.
TOP 10 de: Instituciones, productos y causas

- T —

Servicios Financieros Soriana

% Partncnpacnon

teeeeseens gecsesesesqertcesranns e eseeseses s st rarsecssesns §esesesesectarsrasosqeesnsnnns geesesnaes N

-~

Al Apoyo Econémico Familiar
k4 Financiera Independencia :
Al Exitus Credit 3%12"9““ A : : :
S Samnn: "‘b"‘“(; S;..‘; AAAAAAA
Al Dimex Capital : 6.9%  6.0%. SMG Exnus>Credn dlmex gy :
: :5.0% : 5.0%: 4.9%: ; 5
[l Préstamos Felices en 15 Minutos °|°"“"ﬁeI it
: : : s s z 3.0% 3.9% Konfic
Publiseg : : : 5 5 5 0 2.8%: drn-mn)qm
: ‘ . . . . . . g . 2 4%
Financiera Fortaleza
Red Amigo Dal
|/ Dinerito Audaz
T S 2. 3. 4o i 5. ....6 . 7. 5.8 . 9 10.
Resto
Asuntos
/Al Crédito personal , @D % Participacion ®— % Resolucién favorable
Al Gestion de cobranza - Redeco
kAl Crédito de némina
Y4l Tarjeta de crédito
A Crédito para adultos mayores

(3 Microcréditos

Crédito al auto

Crédito empresarial

Créditos solidarios y/o grupal
[ Crédito PYME

Resto

*Para los productos de Gestién redeco no se registra resolucion

Total 18243 |

Asuntos

1 Amenazar, ofender o intimidar al Deudor, familiares, compafieros de
 trabajo y/o cualquier otra persona que no tenga relacién con la deuda

Realizar gestlones de cobro, negouacwn o reestructuracion a personas

% Participacion

2 que no son el Usuario, cliente y/o socio Deudor

Sl Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las amortizaciones
728 Incumplimiento con los términos del contrato

A Negativa a cumplir con la conclusion anticipada establecida en el contrato
[ Al Solicitud de cancelacién de producto o servicio no atendida y/o no aplicada
7 La Institucion no entrega la carta liberacién de adeudos y/o carta finiquito,

factura, garantla gravamen, 1er testimonio

Evidenciar al Deudor publicamente, a través de redes sociales, medios de

8 difusién masiva, listas negras, cartelones o anuncios, entre otros; asi como

Bl establecer registros especiales, con lo cual se haga del conocimiento del
publico la negativa de pago del Deudor

Enviar o presentar documentos que aparenten ser escritos judiciales
‘Bl u ostentarse como representantes de algun érgano jurisdiccional o
autoridad

10 Comunicarse fuera del horario comprendido entre las 8:00 a las 21:00
gl horas, de acuerdo a los husos horarios del domicilio del Deudor

Resto




Sofom E.N.R. / 44,398 Acciones de Defensa

Proceso
Asesorias

Reclamaciones

Gestiones REDECO (GR)

Gestion Electrénica (GE)
Conciliacién (o)

Solicitud de Dictamen (DT)

Gestion Ordinaria (GO)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)
Defensa Legal (DL)

11,443
5,853
725
128

52

30

12

®

Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
58.9% : .
DD asesorias 19 dias 461
41.1% Reclamaciones
Variacién por proceso 2024vs2023 (%)
82% . -20.0% & -342% - -26.9% - -90.2% - 20.0%  100.0%
A 1 1 1 1 A A
1 1 1 1 1 1
1 v \4 v v 1 1

..............................................................................

| Principales Productos | Asuntos | Part. |var%k

53
239
420 :

Crédito personal

Inf. sobre productos y serv. financieros
Tarjeta de crédito

Crédito de némina

Crédito para adultos mayores

Resto

ol e psssorin] 26159 100.0%] 101}

Reclamaciones

= Princpales roductos | Asuntas | pare. | varsf

=9/

Crédito personal

Producto en materia de cobranza
Crédito de némina

Tarjeta de crédito

Crédito para adultos mayores

Resto

10,362
9,711
2,538
1,899

611
1,034

7,072
6,589
1,622
1,446
682
832

39.6%
37.1%
9.7%
7.3%
2.3%
4.0%

38.8%
36.1%
8.9%

7.9%
3.7%
4.6%

142
109 :

brincipales Causas | Asuntos | part. [varsh

Orientacion sobre el funcionamiento de

e ; 11,840 453% -19.9
productos y servicios financieros

Inconformidad con el saldo del crédito o del 1,908 73% -28.4
monto de las amortizaciones

0, -

Incumplimiento con los términos del contrato 1,420 54% 50.7

Negativa a cumplir con la conclusién anticipada 936 3.6% -25.2
establecida en el contrato

Negociacién de créditos (Orientacién) 926 3.5% 6.8

o Resto 9,125 34.9% =

T ot d psesorind _26155] 1000%] 107

Principales Causas m m

= U1

Amenazar, ofender o intimidar al Deudor, fami- 0
: liares, compafieros de trabajo y/o cualquier otra 5352 29.3% 14.2
persona que no tenga relacién conla deuda
. Realizar gestiones de cobro, negociacion o rees- 2,386 13.1% 5.2
tructuracion a personas que no son el Usuario,
cliente y/o socio Deudor 1521 8.3% 301
Inconformidad con el saldo del crédito o del ! ’ o
monto de las amortizaciones
Incumplimiento con los términos del contrato 1,070 5.9%  -53.5
Negativa a cumplir con la conclusién anticipada 0 -
. P establecida en el contrato 811 4.4% 25.2
Resto 7.103 38.9% -

Total de Reclamacione m 100.0%

Tiempo pro(rjr)edio de respuesta en

ias habiles

Sector 19

Total de Reclamaciones m 100.0%| m

Sector

Sector 1,674 42,791,641.7

(]) Numero de multas firmes durante 2024 (aiin cuando puedan
- derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).

- Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion
“de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y
. Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley

para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley
General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



@ Servicios Finanieros Soriana / 3,560 Acciones de Defensa

Proceso

Gestion Electrénica (GE)

Gestiones REDECO (GR)

Conciliacién (co)

Solicitud de Dictamen (DT)

Defensa Legal (DL)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)
Gestion Ordinaria (GO)

- Asesorias

Tarjeta de crédito

Inf. sobre productos y serv. financieros
Crédito personal

Servicio movil

Servicios en sucursal y/o UNE

Resto

Reclamaciones

Tarjeta de crédito

Producto en materia de cobranza Redeco
Crédito personal

Servicio movil

Microcréditos

Resto

Indices
Institucion 20
Sector 19

<@ Falabella
m §" Soriana
Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
20 dias 783
818 35.2%
338 Reclamaciones
ZCS) Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
6 ...............................................................................
5 25.5% 10.8% -18.6% -6.3% 200.0% 25.0% -
1 i 4 | : o 4
L. URUTEIO, AP0 T Vo L
m GE GR Cco DT DL SDL GO
Principales productos y causas del sector
1680 72.8% 39.5 Orientacion sobre el funcionamiento de 615 26.7% 19.6
! ’ ’ productos y servicios financieros ’ .
464 20.1% 14.3 Solicitud de cancelacién de producto o servicio 432 18.7%  40.3
. : no atendida y/o no aplicada
133 5.8% 14.7 : Inconformidad con el saldo del crédito o del 238 10.3% 30.8
7 0.3% 1333 : monto de las amortizaciones
: Consumos no reconocidos 226 9.8% 14.7
7 0.3% -36.4 Cobro no reconocido de interesezordigarios, 68 2.9% 115
= — U moratorios y/o gastos de cobranza
’ : Resto 728 31.6% -

ot e psesoriad 2507 10005317

0 Solicitud de cancelacién de producto o servicio 0
1,009 80.5% 35.8 5 no atendida y/c no aplicada 330 26.3% 36.9
0 - Inconformidad con el saldo del crédito o del
203 16.2% 22.5 : monto de las amortizaciones 177 14.1% 229
34 2.7% -34.6 Consumos no reconocidos 153 12.2%  10.1
3 0.2% : Amenazar, ofender o intimidar al Deudor, fami-
20 - liares, compafieros de trabajo y/o cualquier otra 117 9.3% 3.5
: persona que no tenga rélaciéon con'la deuda
2 0.2% -33.3 : Realizar gestiones de cobro, negociacion o rees-
’ tructurgcién a personas que ngo son el Usuario, 94 7.5% 2.2
: cliente y/o socio Deudor
2 0.2% -
: Resto 382 30.5% -

" ot de Reclamaciones] 1253 10004 17

Institucion 78.3 21.7 Ndm. multas Monto
Sector 46.1 53.9 Institucién 6 340,765.0
Sector 1,674 42,791,641.7

* (®) Numero de multas firmes durante 2024 (alin cuando puedan

- derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).

- Informacioén proporcionada por el Sistema de Administracién

- de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccién y

. Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley
para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley
General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



Exitus Credit / 2,386 Acciones de Defensa

Proceso
Asesorias

Reclamaciones

Gestion Electrénica (GE)

Gestiones REDECO (GR)

Conciliacién (co)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)

= pincipaiesproductos | Asuntos| part. [varsef

-24.8

Crédito personal

Inf. sobre productos y serv. financieros
Crédito de némina

Crédito para adultos mayores

Tarjeta de crédito

Resto

Total de Asesorias) 1,472 100.0%

Reclamaciones

Asuntos

1,47

589
206
97
16

Em

. Exitus> Credit
Participacion (%) Tiempo Promedio de
Resolucién
VILZH  Asesorias 15 dias

38.3% Reclamaciones

@

Resolucién
Favorable

57.4

Variacioén por proceso 2024vs2023 (%)

Principales productos y causas de la institucion

746
296
241
96
47
46

50.7%
20.1%
16.4%
6.5%
3.2%
3.1%

313

-19.1

7.7 :

-7.8

Orientacion sobre el funcionamiento de
productos y servicios financieros

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

La Institucién no entrega la carta liberacién de
adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia,
gravamen, 1er testimonio

Incumplimiento con los términos del contrato
. Negativa a cumplir con la conclusién anticipada
. establecida en el contrato

Resto

370
201
126
117

88
5

25.1%
13.7%
8.6%
7.9%
6.0%
38.7%

70

™ princpales Causas | Asuntos | pare. |vars

-28.7
-28.7
-52.6
3.5
22.2

= principales Productos | Asuntos | Part. [Varsell —— principales Causas | Asuntos | Part. [Varse

Crédito personal

Crédito de némina

Crédito para adultos mayores
Créditos solidarios y/o grupal
Tarjeta de crédito

Resto

Total de Reclamaciones| m 100.0%

Indices
|

552
213
100
16
16

17

Tiempo promedio de res|
dias habiles

Institucion

Sector 19

puesta en
15 :

60.4%
23.3%
10.9%
1.8%
1.8%

1.9%

177 ¢
16.5
315 -

333

166.7

Sector

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

Incumplimiento con los términos del contrato

La Institucién no entrega la carta liberacién de
adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia,
gravamen, 1er testimonio

- Amenazar, ofender o intimidar al Deudor, fami-
- liares, compafieros de trabajo y/o cualquier otra
: persona que no tenga rélacion con'la deuda

: Negativa a cumplir con la conclusion anticipada
: establecida en el contrato

Resto

Institucion

46.1 53.9

Institucion

Sector

173

102

96

86

71

386

1

1,674

18.9%

11.2%

10.5%

9.4%

7.8%

42.2%

-27.3

-6.4

=536

-31.2

24.6

Total de Reclamacione m 100.0%)

57.4 426 : --

43,440.0

42,791,641.7

. () Numero de multas firmes durante 2024 (ain cuando puedan

. derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).

. Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion
. de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y
. Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley
para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley
General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito

(LGOAAQ).



@ Prestamos felices en 15 minutos / 2,258 Acciones de Defensa
[Asuntos Prci: @

Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
UL Asesorias 19 dias 33.8
Gestion Electronica (GE) 765 “LR4)  Reclamaciones
Conciliacién (o) 62 Variacién por proceso 2024vs2023 (%)
Gestiones REDECO (GR) D3
~ Solicitud de Dictamen (D) 15 2.3% | -41.0% © 15.2%  -21.1%  -50.0% - -96.9%
Solicitud para la Defensa Legal (SDL) B : ' . A H H H
Gestién Ordinaria (GO) 1 . AREE AR v v v

|___Total Nl 2258 GE 0 GR DT SOL GO

Principales productos y causas de la institucion

- Asesorias

Crédito personal 691 50.8% -19.0 Negativa a cumplir con la conclusién anticipada A2 19.3% 58
: establecida en el contrato ’ :
Crédito de némina 231 17.0% -13.5 : Inconformidad con el saldo del crédito o del 253 18.6% -23.3
: monto de las amortizaciones ' ’
Crédito para adultos mayores 208 15.3% 8.9 : Orientacion sobre el funcionamiento de B
P i : productos y servicios financieros 4 17.7% 46.3
Inf. sobre productos y serv. financieros 197 145% -43.6 : Lalnstitucion no entrega la carta liberaciéon de
P y adeudos y/o carta fini%uito, factura, ga_rantl’a, 153 11.3% 0.0
Tarjeta de crédito 25 1.8% -37.5 : gravamen, Ter testimonio
Incumplimiento con los términos del contrato 93 6.8% 7.0
R 7 5% -
et 0o Resto 357 263% -

Reclamaciones
adi B Negati li | lusié ticipad X

Crédito personal 508 56.5% -11.8 : egativa a cumplir con a concusion anticipaca 243 27.0% 8.0
Crédito para adultos mayores 211 23.5% 15.9 el ek o el b E Rl AT litme 212 236% -25.9
Crédiodendmina 158 176% 282 | laliudénncenyecataibendonde  qa 1s7% 60

. . gravamen, 1er teStimonio
Tarjeta de crédito 12 1.3%  50.0 © Incumplimiento con los términos del contrato 82 9.1% -10.9

ici 9 - © Solicitud de cancelacién de producto o servicio
Servicios en sucursal y/o UNE 3 0.3% : icitu ancelacion ge pro yl/JO o aplic::ndla 38 42% 226

0 . -

resto s 0 : Resto 183 20.4% :

ot de Rectamaciones] 309 10004 o o de Rectamciones] 809 1000%] 03

Indices
Institucion 19 : Institucion 33.8 66.2 : Num. multas — Monto
Sector 19 Sector 46.1 53.9 Institucién . =

Sector 1,674 42,791,641.7

. (3) Numero de multas firmes durante 2024 (ain cuando puedan

. derivarse de asuntos registrados en afos anteriores).

. Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion

. de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y

. Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley
para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley
General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



Financiera Independencia / 1,915 Acciones de Defensa (53)

Participacién (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
Skl 19 dias 333
Asesorias
. 0
Gestiones REDECO (GR) 885 53.6% ) Variacién por proceso 2024vs2023 (%)
Gestidn Electrénica (GE) 127 Reclamaciones
Conciliacién (co) 13
Solicitud de Dictamen (DT) 1

| Total [ 1915

Principales productos y causas de la institucion

- Asesorias

&di 0 Orientacion sobre el funcionamiento de
Crédito personal 526 59.2% 1.3 : productos y servicios financieros 318 35.8% -21.5
Inf. sobre productos y serv. financieros 279 31.4% -19.8 : Negociacion de créditos (Orientacion) 117 13.2% 6.4
- g q 40 4,50 =3 . : Amenazar, ofende:jo intit;nidar al DelIJdOI’, fami-
arjeta de crédito .5% .3 ! liares, companeros de trabajo y/o cualquier otra 0
. : persona que no tenga relacién con la deuda 116 13.0% 1367
Crédito de ndmina 23 2.6% 27.8 Inconformidad con el saldo del crédito o del B
: monto de las amortizaciones 83 9.3% 27.2
Servicios en sucursal y/o UNE 7 0.8% 16.7 : Realizar gestiones de cobro, negociacion o rees- o
. tructuracion a personaslque no son el Usuagio, 43 4.8% 115
R 14 6% = 3 cliente y/o socio Deudor
esto 0.6% Resto 212 23.8% .

ot de ssesorin] 080, 1000 oo ota o psssorss] ___885] 1000%] -0

Reclamaciones

Crédito personal T R 400  39.0%  -5.2
: persona que no tenga APRYi8 canita deida
Producto en materia de cobranza REDECO 133 13.0% -52.7 : Rterad'cztﬂrrggg%"angse%%ﬁg?r%g‘ﬁ S 183 17.8% 13.0
: cliente y/0 socio Deudof
. A . Evidenciar al Deudor publicamente, a través de
Microcréditos 17 1.7% 13.3 ' redes sociales, mediospde difusion masiva, listas 69 6.7% 38.0
© negras, cartelones o anuncios, entre otros; asi
8.3 ‘como establecer registros especiales, con lo cual
-2 :se haga del conocimiento del publico la negativa 64 6.2% -26.4
3 de pago del Deudor

ST p 0 o : £
Crédito empresarial 8  08% 7000 :  Inconformidad con o o ot eaciones 53 52% 82

0 _ Dirigirse de manera no educada e irrespetuosa
Resto 22 2.1% : Recto 257 25.0% i

" tottde Rectamaciones] 1026, 1000% 27 tota o Reciamaciones] 026 1000%] 27

Crédito de némina 11 1.1%

Indices
Institucién 19 : Institucién 33.3 66.7 : Ndm. multas  Monto
Sector 19 Sector 46.1 53.9 Institucién 1 42,245.0

Sector 1,674 42,791,641.7

- (®) Namero de multas firmes durante 2024 (aiin cuando puedan

- derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).

- Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion

- de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccién y

. Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley
para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley
General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAQC).



@ Apoyo Econémico Familiar / 1,896 Acciones de Defensa

P
<9
Proceso | Asuntos | ass?
Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
Lk , 19 dias 21.9
Asesorias
[
(EEE RS [{EDAE0) (el 28 S i Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
Gestion Electrénica (GE) 91 Reclamaciones por p
Conciliacién (co) 8
Solicitud de Dictamen (DT) 2 -7.5% 24.7% -66.7% - -60.0%

" A
1,896 AR IR

Principales productos y causas de la institucion

. Asesorias

Crédito personal 510 641%  -29 Orientacion sobre el funcionamiento de 255 32.0% -31.5
: productos y servicios financieros : .
Inf. sobre productos y serv. financieros 211 26.5% -36.3 : Negociacion de créditos (Orientacién) 116 14.6% -21.6
. . Amenazar, ofender o intimidar al Deudor, fami-
0 -
Tarjeta de crédito 27 3.4% -30.8 : “areSeggnggaqnfer%sodt%ﬁg;bré?a¥{8ncLégnq ié Oua 109 13.7% 109.6
Crédito de némina 20 2.5% 81.8 Inconformidad con el saldo del crédito o del
: monto de las amortizaciones 58 7.3% 5.5
Servicios en sucursal y/o UNE 8 1.0% 60.0 .
’ BTG e 27 34% 156
Resto 2 5% nte y/o socio Deudor
Resto 29.0%

-mm BT BT BT

Reclamaciones

Crédito personal 589  53.5% -10.4 |,§rfggngg,zr?{,')g,§%r}g§§,g 'g;gg,nﬁ,ai AR 531  483% 3.1

: persona que no tenga relacion cona deida
Producto en materia de cobranza REDECO 465 42.3% -3.5 Rﬁ?}ﬁi?gg%ﬁ"ggg%ﬁ,ﬁg?%’u ne%/ouacm[)n g r§§5' 169 15.4% -21.8

: te y/0 socio Deudof
Microcréditos 15 14% 167 | dESs, é‘s?'sacfc?a'Be“d” Rabsaments: ?n%?l‘(/%s 61 55% -11.6

I|stas negras, cartefdnes o anuncios, entr
o © T asic ‘est tg Cerreg stros es&)ﬁ

Crédito PYME 7 06% 400 : locusfsehias néoé‘t‘?va d& Pgo ad L@ ?Jor 60 55% -26.8

o de némi | Eeoprentandenumentos que spare.
Credito de némina 6 0.5%  50.0 : representantes dd algun (?rganoejurlsélcccl% j 48 4.4% 263

: Inconformidad con el saldo del crédito o del

Resto 18 1.6% T monto de las amortlzagones 231 21.0%
esto

ECTTTT TR T BT R RS

Indices
Institucion 19 Institucion 2.8 78.1 Nam. multas Monto
Sector 19 Sector 46.1 53.9 Institucién - -

Sector 1,674 42,791,641.7

* () Nimero de multas firmes durante 2024 (atn cuando puedan

- derivarse de asuntos registrados en afos anteriores).

- Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion

- de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccién y

. Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley
para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley
General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAQ).



Dimex Capital / 1,686 Acciones de Defensa

Proceso

Asesorias

Reclamaciones

Gestiones REDECO (GR)

Gestion Electrénica (GE)
Conciliacién (cO)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)

Total

| Principales Productos | Asuntos | Part. varsf

Crédito personal

Inf. sobre productos y serv. financieros
Crédito de némina

Crédito para adultos mayores

Tarjeta de crédito

Resto

" ol v psssorisd] ——774]_100.0%] 26}

Reclamaciones

| Principales Productos | Asuntos | Part. varsf

Producto eb materia de cobranza REDECO
Crédito personal

Crédito para adultos mayores
Crédito de némina

Tarjeta de crédito

Resto

"ol de Rectamacioned] 012 10004 365}

indices
|

or2

615

:

54.1%

0/\.
dimex
Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
[)
e 19 dias 56.9

Asesorias

Reclamaciones

156.3% -31.6%

Principales productos y causas de la institucion

398
191
95
62
22
6

434
276
102
81
12

7

Tiempo promedio de res|
CIELETTES

Institucion

Sector 19

puesta en
26 :

51.4%
24.7%
12.3%
8.0%
2.8%
0.8%

47.6%
30.3%
11.2%
8.9%
1.3%

0.8%

Institucion

Principales Causas
Orientacion sobre el funcionamiento de

Variacién por proceso 2024vs2023 (%)

Casuntos | part. |Vars

=21.3 productos y servicios financieros 241 31.1% 332
_ : Inconformidad con el saldo del crédito o del
S : monto de las amortizaciones 115 14.9%  -28.1
_ - Negativa a cumplir con la conclusién anticipada
7 : establecida en el contrato 49 6.3% -2.0
- : Amenazar, ofender o intimidar al Deudor, fami-
S : liares, compafieros de trabajo y/o cualquier otra 42 5.4% 500.0
333 : persona que no tenga relacién con la deuda
o 41 5.3% 20.6

Negociacion de créditos (Orientacion)

Resto

Principales Causas

. .Amenazar, ofender o intimidar al Deudar, fami-
195.2 * liares, compageros 4@ trabal 4

- : Realizar gestiones de cobro, negociacién o rees-
11.0 : tructuraqagn a personas que n% son e?

56 :

-8. mupnicarse fi | horario comprendido
8.0 ;entr%qas%bgah%s%{:aogif)ras ée .%“d%?@ 0S

SOS
20.0 : ) ) . .
: Negativa a cumplir con la conclusién anticipada

Total de Asesorias

28 37.0% -

6
774l 1000%] 26

Casuntos | part|Vars

315 345% 197.2
persona que no tenga ?é?a)é{gncggrg qu%tég
Uario, 118 12.9% 47.5
cliente y/0 socio Deudor
Inconformidad con el saldo del crédito o del 102 11.2% -25.0
monto de las amortizaciones
a 50 55% 194.1
orarios del domnicil eudor
46 5.0% -6.1
establecida en el contrato
281 30.8% -

Resto

" fota d Reclamacioned 12| 1000 303

Sector 46.1

Institucion 6 240,092.3

Sector 1,674 42,791,641.7

© (%) Numero de multas firmes durante 2024 (atin cuando puedan

- derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).

- Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion

- de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y

. Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley
para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley
General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



@ Kueski / 1,357 Acciones de Defensa

= =
I w kueski.
Proceso Asuntos
Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Asesorias m Resolucién Favorable
il 7 dias 47.1
Reclamaciones m Asesorias ’
e e ) L) ' 15:0% Variacién por proceso 2024vs2023 (%)
Gestiones REDECO (GR) 80 Reclamaciones por p
Conciliacién (Co) 5
Solicitud de Dictamen (DT) 1 . 87.3%  -26.6% @ -64.3%

1,357 LI S U

" principales Productos | Asuntos | Part. [Vars principales Causas | Asuntos | pare. |varse
7.2

Crédito personal 499 43.3% GEXINE Orientacion sobre el funcionamiento de 651 56.5%
’ o productos y servicios financieros ’
Inf. sobre productos y serv. financieros 480 41.6% 2.1 ¢ Pago o depésito no aplicado total o 52 45% 147.6
: parcialmente al producto o servicio
Tarjeta de crédito 93 81%  55.0 :  Inconformidad con el saldo del crédito o del 48 42% 152.6
2 monto de las amortizaciones
o g 0 .
Servicios en sucursal y/o UNE 31 2.7% 19.2 : b s T e 43 3.7% 433
7 B 7 . 0, '.
Crédito de némina 19 B Crédito no reconocido en el historial crediticio 40 3.5% 29.0
9 = -
Resto I 2T Resto 319 27.7% .

Reclamaciones

Crédito personal 56 77om 244 e S (R P B B 24 11.8% -57.1

: cliente y/o socio Deudor
Producto en materia de cobranza REDECO 23 11.3% -36.1 :  Crédito no reconocido en el historial crediticio 24 11.8%  20.0
Tarjeta de crédito 13 6.4%  85.7 Inconformidad con el saldo del crédito.o del 22 10.8% 100.0
Microcréditos 4 2.0% -42.9 Actualizacion de historial crediticio no realizada 20 98% 429
Crédito de némina 2 1.0% -33.3 Realizar Cobranza de un Crédito ya pagado 16 7.8% 455
Resto 4 20 o Resto 98 48.0% :

Total de Reclamacione m 100.0% Total de Reclamacione m 100.0%

7 | o1 s2s im. mitas  Monto

Institucion Institucion

Sector 19 Sector 46.1 53.9 Institucion - -

Sector 1,674 42,791,641.7

* (%) Numero de multas firmes durante 2024 (aiin cuando puedan

- derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).

* Informacién proporcionada por el Sistema de Administracién

© de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccién y

. Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley
para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley
General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



Red Amigo Dal / 898 Acciones de Defensa

Proceso

Asesorias

Asuntos

Participacion (%)

Reclamaciones 517 Asesorias
Gestiones REDECO (GR) 342 57.6%
Gestion Electrénica (GE) 125 Reclamaciones
Conciliacién (co) 40
Solicitud de Dictamen (DT) 10

Total 898

S incipales Productos | Asuntos | Part. [Vars| — principales Causas | Asuntos | pare. |

Konfio

Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
23 dias 28.9

Variacion por proceso 2024vs2023 (%)

Principales productos y causas de la institucion

57)

3.9

Crédito personal 119 31.2% 352 Orientacién sobre el funcionamiento de 133 34.9%

: productos y servicios financieros
Inf. sobre productos y serv. financieros 106 27.8% -10.2 :  Incumplimiento con los términos del contrato B8 8.7% 120.0
Tarjeta de credito 99 26.0% 47.8 . Actualizacion de historial crediticio no realizada 22 58%  46.7
Crédito empresarial 29 7.6% 1417 : Consumos no reconocidos 22 5.8%  46.7

Crédito de némina 8 2.1% 166.7 : Inconformidad con el saldo del crédito o del
: monto de las amortizaciones 22 5.8% 0.0

Resto 20 5.2% =

’ Resto 149 4.5% -

Total de Asesorias m 100.0% m

Reclamaciones

Producto en materia de cobranza REDECO 162 31.3% 237 : |i§%1§?%z%%g£%?gg'ag it'}g"gi‘i’,ai,g'c%g éjl_ﬁ'éfaor{,'-g 124 24.0% 204

: persona que no tenga relacion con'la deuda
Taetadecrédito 121 234% 704 Fealiroesionesdecbin nenacdinarses 114 221% 629

: cliente y/0 socio Deudor
Crédito personal 106 20.5% 107.8 Incumplimiento con los términos del contrato 35 6.8% 337.5

i a ; . il sestionesgacobyn regaciacions
Crédito empresaria 83 16.1%  40.7 : Corres II::[ectr%FBo nen 8aI§Jopd[.c Onadoagor 7 43% 2143

: el Deu ligado’solidario o aval
Crédito PYME =8 DAl o9 Actualizacion de historial crediticio no realizada 19 3.7% 137.5

0 . -

Resto 9 1.7% : Resto 203 39.3% -

Total de Reclamaciones| 100.0% m

indices
|

Tiempo promedio de respuesta en
CIESLETTES :
23 :

Institucion Institucion

Sector 19 Sector 46.1

Institucion - -

Sector 1,674

Total de Reclamacione 100.0%

T
29 7 ; im. mutes Monto

42,791,641.7

* (®) Namero de multas firmes durante 2024 (ain cuando puedan

. derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).

. Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion
. de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y
. Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley
para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley
General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito

(LGOAAC).



@ Publiseg/ 884 Acciones de Defensa

C | crenifiel
Asuntos
Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucion
Asesorias m Resolucién Favorable
0
_ Stk 20 dias 87.0
Reclamaciones m Asesorias
(CEEEES [ENACY) (@) 27 or.2% Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
Gestién Electrénica (GE) 155 Reclamaciones por p
Conciliacién (co) 1 | ———————————————————

88

!

Principales productos y causas de la institucion

S incipales Productos | Asuntos | part. |varsg

Crédito personal 142 41.4% -543 :
Crédito de némina 115 33.5% -49.8
Inf. sobre productos y serv. financieros 80 233% -394
Crédito para adultos mayores 3 0.9% -78.6
Crédito empresarial 1 0.3% 0.0
Resto 2 0.6%

T T ET

Reclamaciones

L prcpaies productos | pounto . [uarod

Producto en materia de cobranza REDECO 62.8%  82.8
Crédito personal 101 18.7% -55.3 :
Crédito de némina 94 17.4% -59.3
Crédito para adultos mayores 3 0.6% -76.9
Tarjeta de crédito 3 0.6%

-znmé

Indices
Tiempo prome d  de espuesta en
dias habile
Institucion 20 Institucion
Sector 19 Sector

| prciois cousas [t [ ra. Juae

Orientacion sobre el funcionamiento de

27.4% -41.3

: productos y servicios financieros
. Negativa a cumplir con la conclusién anticipada 78 22.7% -65.5

5 establecida en el contrato
Inconformidad con el saldo del crédito o del 48 14.0% -31.4

: monto de las amortizaciones

. LaInstitucion no entrega la carta liberacion de adeudos
y/o carta ﬁnlqwtogfactura garantia, gravamen, 1er 19 5.5% -60.4

N testimonio
* Actualizacién de historial crediticio no realizada 12 3.5% -14.3

Resto 3.5%

e e o] 543 10004 a1

I e I

A d timidar al Deud -
|.ar’é‘se”c%zr%?)§£%?o$r‘é'trr‘a'lé“i?a{zg Qardas fami, 37.7% 645
persona que no tenga relacion cona detida
 Reali estiones de cobro, negociacign o rees-
tructarscion 4 personas %u B %0 ! '? arelo 73 13.5% 10.6
: cliente y/o soao eudor
. Negativa a cumplir con Iag ncléjsmn nticipada 69 12.8% -65.8
: establecida en el contrato
I formid d | del to.o del 0 -
nconformidad con S laIARe 42 7% 222
3l e peier .fnea@!?oc falbegEnde 16 30% S5
gravamen, 1er testimonio
Resto 137 2.8%

S S 5

46.1 53.9 Institucion - o

Sector 1,674 42,791,641.7

. (}) Numero de multas firmes durante 2024 (auin cuando puedan

. derivarse de asuntos registrados en afos anteriores).

. Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion

. de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y

. Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley
para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley
General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



Directodo México / 871 Acciones de Defensa D

[ KONDINER ;
Asuntos
z Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Asesorias 557 Resolucién Favorable

36.5%

Gestion EIec'tl"on.|'t:a (el 252 63.5% Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
Conciliacién (co) 31 Reclamaciones
Gestiones REDECO (GR) 26
Solicitud de Dictamen (DT) 4
Solicitud para la Defensa Legal (SDL) 1

871

Principales productos y causas de la institucion

Principales Productos m Var. Principales Causas mm Var.

Adi [) - : Orientacion sobre el funcionamiento de ~
Crédito personal 222 39.9% -48.7 : productos y servicios financieros 129 232% -52.4
adi 5mi 0 - : Inconformidad con el saldo del crédito o del _
Crédito de némina 203 36.4% -18.1 : o e 9 Ao T s 110 19.7% -37.5
Inf. sobre productos y serv. financieros 102 18.3% -53.8 : Negativa a cumplir con la conclusién anticipada 62 1.1% -56.6
: establecida en el contrato : :
Crédito para adultos mayores 16 2.9% -36.0 : Ihcumplimiento con los términos del contrato 53 95% 17.8
i adi 0 - . LalInstitucién no entrega la carta liberacién de
T 6l Bl i Ak et adeudos y/o carta fini%uito, factura, garantia, 44 7.9% -45.0
Resto 3 0.5% N gravamen, 1er testimonio
Resto 159 28.5% -

ot v esorse] 5o 1000% oo o de nsesorin] 557 1000%] -4

Reclamaciones
principales Productos | Asuntos | part. | Var | principales Causas | Asuntos | Part.
P P 7 . : ; Y 0 N
Crédito de némina 154 49.0% 24.5 : Inconformidad r%%r}]?cl,s eI gsdae%%’st?fg%igrgjgsl 91 29.0% 32.6
Crédito personal 138 43.9% -40.8 Incumplimiento con los términos del contrato 51 16.2% 54.5
Crédito para adultos mayores 17 Hery  mp o MREEREREEEsn Bl el e 51 16.2% -59.8
PredhiEie @ mEiaia db ez REDEED) 4 13% 100.0 La Institucion no entrega |a carta liberacién de
; aéeudos y/o carta grgwaltnq'ena,c ura, ﬁFﬁglqlad 32 10.2% -42.9
Crédito al auto 1 0.3% - Solicitud de cancelacion de producto o servicio
: o nc|> atend’i)da yL/lo no aplicédla 16 5.1% 23.1
Resto 73 23.2% -

" rota de recamaciones] 1l 1000%] 525 ool e Rectamaciones] 51 10004 -325

Indices
Tiempo promedio de respuesta en : i [) 9 5
dias habiles : Resolucion %Fav J| %No Fav :
Institucion 21 Institucion 534 46.6 : - -
Sector 19 Sector 46.1 53.9 Institucion 4 152,082.0

Sector 1,674 42,791,641.7

. (®) Numero de multas firmes durante 2024 (aiin cuando puedan

. derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).

. Informacién proporcionada por el Sisterna de Administracion

. de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y

. Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley
para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley
General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAQ).



Afores

Las acciones de defensa de las Afores (33,971
asuntos) durante 2024 se incrementaron en un
14.8% con respecto a 2023. De este total 24,638
asuntos fueron asesorias (72.5%) y 9,333 recla-
maciones (27.5%).

De las reclamaciones presentadas para este sector,
los productos mas reclamados fueron:

1. Retiros totales (46.4%)

2. Correccion y/o actualizacion de datos, nombre,
RFC, domicilio y NSS (12.3%)

3. Separacion de cuentas (9.2%)

Para este sector, la resolucion favorable se ubicé en un 33.3%, con un tiempo promedio
de resolucién de 17 dias.



Instituciones
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]

Productos
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© ® N O N A W N

—
]

Causas
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indice de Reclamacién de las Afores

Indice de Reclamacién por cada 100 mil cuentas registradas, de las 10
principales instituciones al cierre de 2024

Afore XXI Banorte EoR
Afore Azteca (0) Afore Aateca
Afore Sura sura>
Afore Coppel DR Coppel.
Afore Banamex @ Banamex
Profuturo AFORE Pmﬁum
Afore Invercap tlnvengp‘
Principal Afore o Principal’
Pensionissste [ p—
Afore Inbursa #waunsuﬁ

VE| indice se calculé con base en el ntimero de cuentas registradas consultadas en la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al
mes de Diciembre 2024.



@® Afores / 33,971 Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién

Resolucién Favorable

24,633

Asesorias
Reclamaciones m . 27.5%
Gestion Electrénica (GE) 8,272 Reclamaciones
Conciliacién (C0) 940 Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
Solicitud de Dictamen (DT) 112
Solicitud para la Defensa Legal (SDL) 9 C man . Bs . GBS . e -

A A .
33,971 S T

o eencipmisposuctos | psntos | pore Nern - rincptescouss | auncos  par. e

Inf. sobre productos y serv. financieros 7,663  31.1% 0.3 E Orientaci6n sobre el funcionamiento de 9,784  39.7%
5 productos y servicios financieros
Retiros totales 7,195 29.2% 48.3 : solicitud de tramite no atendida o no concluida 8,765 35.6% 441
COrrecc'OnT)%&aeft;';achlzgg%?cﬂieo(;aﬁf’sss’ 1,787 7.3% 22.1 Inconforrr.li,dad con la informacién .recibida 967 3.9% 26.9
Retiros parciales 1574 64% 378 . -cparadondecuentasnoconduidacno 706 29% 99
Emisién de estado de cuenta 1,414 5.7% 15.0 : Inconformidad con el monto de retiro liquidado 619 2.5% 1.8
Resto 5,005 20.3% Resto 3,797 15.4%

Total de Asesorias| 24,638| 100. 0% Total de Asesorias| 24,638] 100.0% m

Reclamaciones

Retiros totales 4,333 46.4% 49.8 - Solicitud de trdmite no atendida o no concluida 6,197 66.4% 46.6

Correccion y/o actualizacion de datos, :
nombre, RFC, domicilio y NSS Ilalrlzshe e SR b E AR IR E ULl 613 6.6%  -9.2
Separacion de cuentas 860 9.2% -4.9 Unificacién de cuentas ”332%’%‘3{3%2 405 43% 226

Emisién de estado de cuenta 747 8.0% -3.7
: Inconformidad con el monto de retiro liquidado 398 4.3% 5.3

Retiros parciales 692 74% 346

. Solicitud de trdmite en espera de respuesta de
Resto 1552 16.6% o alguna Entidad, Autoridad o Instituto 371 4.0% 22.4

Resto 1,349 14.5%

o pesamacioned 0555 10003 22 o e nacmscined 3553 1o003] 225

Producto’ Tiempo promedio de respuesta en
| Producto! | m PO Pro e e =P m

Traspasos AFORE - AFORE
(Por cada 10,000 traspasos) : Sector

Correccién y/o actualizacién de

datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 16.7 Sector 7 238918.0
(Por cada 1,000,000 dfiliados) Resolucién %Fav f§l %No Fav
(’) _Numero de multas _ﬂrmes dura[\te 2024_ (aun cuando puedan

(") Elindice se calculd con base en el nimero de cuentas registradas consultadas en la CONSAR : ﬁ[,‘f;'jiigﬁ a;‘,‘g‘;gf;;?,‘:;f“gjf’;f';?;j,’,‘f:";fi\"dmims"adén e
y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de diciembre de 2024. Sector Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al
. ' ' : Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia
<y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
. Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y

. Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Afore XXI Banorte / 5,409 Acciones de Defensa (64)
| c cfomm >

B BANORTE

Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién

Resolucién Favorable

: ) 13 dias 30.8

Asesorias
B g
Gestion Electrénica (GE) 1,366 Reclamaciones Variacién por proceso 2024vs2023 (%)
Conciliacién (co) 175
Solicitud de Dictamen (DT) 23 ETEEPERRES PREEREPERE
Solicitud para la Defensa Legal (SDL) D TL%E . A20% - S00%

5400 0 O . 20

s productos | pountos vt Jarofl ___prncples cavss | untos [ par. v

Inf. sobre productos y serv. financieros 1,246 32.4% Orientacion sobre el funcionamiento de 1,568  40.8%
.: productos y servicios financieros
Retiros totales 982 25.5%  27.9 : solicitud de tramite no atendida o no concluida 1,192 31.0% 27.5
Separacion de cuentas 322 8.4% -85 : Separacién de cuentas no condlgtdeangigg 199 52%  -21
COrrECCI%r:)ryégr.:ctéll?cllzgglr?ncﬂ%(;aﬁ%ss 285 7.4% 10.0 Inconformidad con la informacién recibida 147 3.8% 5.0
. Solicitud de tramite en espera de respuesta de
Retiros parciales 283 74%  93.8 3 alguna Entidad, Autoridad o Instituto 142 3.7% 15.4
Resto 18.9% Resto 15.5%

3,844 100. o% Total de Asesorias 3,844] 100.0% m

Reclamaciones
Retiros totales 38.1% 14.6 E Solicitud de tramite no atendida o no concluida 58.2% 25.5
Separacion de cuentas 260 16.6%  -6.8 Separacion de cuentas no C0nC|lggeangigg 177 11.3% -16.9
Correccién y/o actualizacién de datos, 219 14.0% 171 : N . -
. . olic eram e en espera de respuesta de
nombre, RFC, domicilio y NSS o alguna I|Ent|dad Rutondad c?lIJnsntuto 108 6.9% 30.1
Retiros parciales 147 9.4% 729 :
- Inconformidad con el monto de retiro liquidado 69 4.4% 4.2
Emisién de estado de cuenta 103 6.6% -21.4 L )
: Unificacién de cuentas no atendida o
Resto 240 15.3% o no concluida 51 33% -25.0
: Resto 249 15.9%

Total de Reclamaciones| m 100.0% Total de Reclamacione m 100.0%) -

1
M [T T m

Traspasos AFORE - AFORE
(Por cada 10,000 traspasos) = : Institucion

Correccion y/o actualizacién de : :
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 30.6 7 Sector 17 " Institucion 3 109,837.0

(Por cada 1,000,000 afiliados)

(") El indice se calcul6 con base en el nimero de cuentas registradas consultadas en la CONSAR 0 0 Sector 7 238,918.0
y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de diciembre de 2024. Resoluciéon %Fav %oNo Fav ey —— Y Y S
« derivarse de asuntos registrados en afos anteriores).

. Informacién proporcionada por el Sistema de Administracién de

InStltuCIOn : Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al
_ Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia

.y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de

. Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y

Sector 33.3 66.7 Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



@ Afore Azteca / 4,965 Acciones de Defensa

Asesorias

3502

Participacion (%)

70.5%
Asesorias
Reclamaciones [l 1,463| 0 29.5%
Gestion Electrénica (GE) 1,329 Reclamaciones
Conciliacién (co) 127

Solicitud de Dictamen (DT)

| Total [ 4.965

o principales roductos | Asuntos | Part. | Var. |

®

Afore Azteca
Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
16 dias 23.8

Variacion por proceso 2024vs2023 (%)

T prinipates Causas | Asuntos | pare. |vars

Retiros totales 1,152 32.9% 39.1 Solicitud de trdmite no atendida o no concluida 1,477 42.2% 35.4
. . : Orientacion sobre el funcionamiento de
Inf. sobre productos y serv. financieros 843 241% -21.3 productos y servicios financieros 1,100 31.4% -17.2
Emisién de estado de cuenta 317 9.1% 105 : Inconformidad con la informacién recibida 138 3.9% 3.0
COrrecc'?&‘)%8raeCtgl?cllzgg'%Tcﬁ%?aﬁosss 280 8.0% 20.2 Inconformidad con el monto de retiro liquidado 116 3.3% 6.4
Unificacién de cuentas no atendida o
Retiros parciales 203 5.8% 4.1 e 79 23% -26.2
Resto 20.2% Resto 16.9% -

mm

Reclamaciones

e s s 503 1000851

e provucos | pountos [ pare. [var Jl_prncplescouss [ untos | par: v

Retiros totales 48.0% 39.0 : Solicitud de tramite no atendida o no concluida 1,021 69.8% 43.0
Emision de estado de cuenta 193 13.2%  10.9 : Inconformidad con el monto de retiro liquidado 84 5.7% 6.3
Correccién y/o actualizacién de datos, :
notbre, RFC. domicilio y NS 184 126% 373 : Unificacion de cuentas no atendida o 59 40% -13.2
Unificacion de cuentas vy Sk i Separacién de cuentas no concluida
. . : tendid 49 33% 324
Retiros parciales 74 5.1% -2.6 o noatenaids
B | formidad t dient
Resto 233 15.9% e A e e 35 24% 00
' Resto 215 147%

Total de Reclamaciones| m 100.0%

M I KT

Traspasos AFORE - AFORE

o

Tiempo promedlo de respuesta en
CIERGENIES

(Por cada 10,000 traspasos) Institucién
Correccién y/o actualizacién de 0.6 6 o
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 10. 16.7 Sector 17 Institucion - -
(Por cada 1,000,000 ofiliados)
(") El indice se calcul6 con base en el niimero de cuentas registradas consultadas en la CONSAR 0 o Sector 7 238 918.0
y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de diciembre de 2024. Resolucion % Fav %No Fav F) N 6l s (s CIents 2625 (Ei GUEnES Eestm
- derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
* Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de
Institucion * Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al
* Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia
‘y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
" Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y
Sector 33.3 66.7 Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Afore Coppel / 4,685 Acciones de Defensa

Participacion (%)

74.6%

Proceso
Asesorias

Asesorias
Reclamaciones 1,188 . 25.4%
Gestion Electrénica (GE) 1,086 Reclamaciones
Conciliacién (co) 95
Solicitud de Dictamen (DT) 6

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)

4,685

60/

BRI Coppel.
Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
20 dias 47.9

Variacion por proceso 2024vs2023 (%)

e incipals Productos | Asuntos | Part. [Varsell ———principales Causas | Asuntos | Part. [Varse

Retiros totales 1,076 30.8% 58.5 Solicitud de trdmite no atendida o no concluida 1,340 38.3% 5155
. . : Orientacion sobre el funcionamiento de
Inf. sobre productos y serv. financieros 992 28.4% 5.2 : productos y servicios financieros 1,281 36.6% 8.6
Retiros parciales 269 7.7% 345 Inconformidad con la informacién recibida 139 4.0% 337
Emisién de estado de cuenta 251 7.2% 1057 : Separacion de cuentas no concluida o no 101 29% 73
CorreCCI%réryr{grzctéjl?cllzgglr?]?cﬂieoc;a&%ss, 235 6.7% -13.4 3 Inconformidad con el monto de retiro liquidado 87 2.5% 7.4
Resto 19.3% Resto 15.7%

Total de Asesorias| 3,497 100. 0%

Reclamaciones

e provucos | pountos [ pare, Jirodl _prncplescouss [ untos | par: v

Retiros totales 47.9% 49.7 E Solicitud de tramite no atendida o no concluida 68.4% 45.3
Correccion y/o actualizacion de datos, :

nombre, RFC, domicilio y NSS 141 11.9%  -16.1 : SelpelEEer el c”e”tai,”n%‘;’{;ﬂgiﬁg 81 6.8% -11.0

Emisién de estado de cuenta 127 10.7%  86.8 Unificacién de cuentas ”Réé%?,‘éiﬂf’dg 62 5,20 75
Separacién de cuentas 104 8.8% -194 :

. Inconformidad con el monto de retiro liquidado 46 3.9% 4.5
Unificacidon de cuentas 79 6.6% -4.8

Solicitud de t it d ta d
e r68 1anw | Solciuddecami en espera de respiestade 3B 29% 186
: Resto 52 12.8%

Total de Reclamaciones| 1,188 100.0%

M (T I

Traspasos AFORE - AFORE

(Por cada 10,000 traspasos) Institucion

Correccion y/o actualizacion de
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS
(Por cada 1,000,000 ofiliados)

(") El indice se calculé con base en el niimero de cuentas registradas consultadas en la CONSAR
y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de diciembre de 2024.

11.9 16.7 Sector

Institucion

Sector

17

33.3

66.7

Total de Reclamacione 1,188] 100.0%)| m

Tiempo promedlo de respuesta en m
dias habiles

Institucion - -

Sector 7 238918.0
(=) Namero de multas firmes durante 2024 (adn cuando puedan
derivarse de asuntos registrados en afos anteriores).

Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de
Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al

* Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia

'y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de

_ Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y
Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



@ Afore Sura / 4,217 Acciones de Defensa

. sura>
Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
Asesorias 2,967 70.4%
- 19 dias 33.0
Asesorias
Reclamaciones m . 20.6%
. . ’ Variacién por proceso 2024vs2023 (%)
Gestioén Electrénica (GE) 1,096 Reclamaciones
Conciliacién (co) 137 seseTee 50550000900550090009058
Solicitud de Dictamen (DT) 16 e “* 20 o
Solicitud para la Defensa Legal (SDL) oo S .

o eencimisposuctos | pstos | pore Tvorwl ] oncpescases | sauncos . Juacs

Inf. sobre productos y serv. financieros 31.6%  79.7 : Solicitud de tramite no atendida o no concluida 1,193 40.2%  80.8
Retiros totales 839  283% 12 O actas s oo fmeio9e 1,080 364% 45
Correcc'?%%graeCtéjggzgglr?chﬂﬁ)c;,a&%ss 292 9.8%  79.1 Inconformidad con la informacion recibida 122 41%  87.7
0 Separacién de cuentas no concluida o no 0
Retiros parciales 222 7.5%  64.4 : atendida 76 2.6% 0.0
Emisién de estado de cuenta 142 48% 246 E Inconformidad con el monto de retiro liquidado 73 25% 217
Resto 18.0% Resto 14.3%

Total de Asesorias| 2,067 100.0% 2,967| 100.0%

Reclamaciones
Retiros totales 47.4% 89.1 E Solicitud de tramite no atendida o no concluida 70.0% 95.3
Correccion y/o actualizacion de datos, : - .
nombre, RFC, domicilio y NSS 197 15.8%  84.1 SEPEUEEO G CIEE O CO”C"g'Eeangigg 68 5.4% -9.3
Retiros parciales 113 9.0% 79.4
P ’ - Inconformidad con el monto de retiro liquidado 49 3.9% 48.5
- @ :
Separacion de cuentas 109 8.7% 4.8 Solicitud df tramEetedn SSPAerta dg rgsp%estt? ct,e " - i
. n nti r nsti . o
Emisién de estado de cuenta 64 5.1% 0.0 : figana ac, Adteridac o fnstitute
Resto 175 14.0% o Inconformidad con la informacién recibida 37 3.0% 68.2

Resto 175 14.0% -

"ot se Rectamacioned] 1250 1000% soo N Toclde Recamciones] 1250 1000%] 382

[ JE hablles

Traspasos AFORE - AFORE

(Por cada 10,000 traspasos) 0.5 : Institucion
Correccion y/o actualizacion de : : o
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 25.7 16.7 : Sector 17 - Institucién - -

(Por cada 1,000,000 afiliados)

(") El indice se calculé con base en el niimero de cuentas registradas consultadas en la CONSAR o A Sector 7 238,918.0
y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de diciembre de 2024. Resolucién % Fav % No Fav Yy —— p—— S —"———
- derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).

* Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de

Institucion  Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al
© Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia

'y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de

_ Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y

Sector 33.3 66.7 Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Afore Banamex / 4,217 Acciones de Defensa

Asesorias

Reclamaciones

Gestion Electrdnica (GE) 858
Conciliacién (co) 124
Solicitud de Dictamen (DT) 21

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)
| 3481

o8/

) & Banamex
Afore
Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
71.2% -
| 71%] 16 dias 302
Asesorias
. S Variacioén por proceso 2024vs2023 (%)
Reclamaciones

s posuctos [ psnos | pore Nornll - pincptescouss | euncos | por. o

Retiros totales 28.7%

Inf. sobre productos y serv. financieros 662 26.7%
Separacién de cuentas 187 7.5%

Retiros parciales 174 7.0%

Emisién de estado de cuenta 164 6.6%

Resto 23.4%

Total de Asesorias| 2,477 100.0% E

Reclamaciones

Orientacion sobre el funcionamiento de

35.2 f 36.5% -11.2
: productos y servicios financieros

-21.1 : Solicitud de tramite no atendida o no concluida 866 35.0% 134

12.0 Separacion de cuentas no concluida o no 130 520 2.4
. atendida

-21.3 ¢ Inconformidad con la informacién recibida 81 33% -23.6
: Solicitud de tramite en espera de respuesta de

13.7 alguna Entidad, Autoridad o Instituto 81 3.3% 24.6

Resto 415 16.8%

e provucos | pountos [ pare. Jirodfl _prncpescouss | untos | par: v

Retiros totales 43.1%

Separacién de cuentas 162 16.1%

Comecibnylo acualizscindedass 2w
Emisién de estado de cuenta 80 8.0%

Retiros parciales 70 7.0%

Resto 167 16.6%

Total de Reclamaciones| m 100.0%

e Ll B

Traspasos AFORE - AFORE
(Por cada 10,000 traspasos)

Correccion y/o actualizacion de
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS
(Por cada 1,000,000 afiliados)

10.3 16.7

(") El indice se calculé con base en el niimero de cuentas registradas consultadas en la CONSAR
y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de diciembre de 2024.

50.9 Solicitud de tréamite no atendida o no concluida 62.0% 22.7

18.2 Separacién de cuentasonr?ocgtréﬂg:gg 122 12.2% 5.2

2T solidud detmpeen Rl sl 51 1% eds

jjj Inconformidad con el monto de retiro liquidado 40 4.0% 111

) : Unificaciéon de cuentas nr(])oazgwéigiadg B 3.7% -31.5
Resto 132 13.1%

s o

Tiempo promedlo de respuesta en
CIERGELES

Institucion
Sector 17 Institucién 1 19,244.0
Sector 7 238,918.0
0y 0
Resolucién %Fav %No Fav (!) Nimero de multas firmes durante 2024 (aGn cuando puedan
- derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de
Institucién Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al

* Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia

'y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de

_ Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y
Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

Sector 33.3 66.7



@ Profuturo Afore / 3,106 Acciones de Defensa

-
Profuturo

Asuntos Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
- Resolucién Favorable
Asesorlas EZI 74.8%

: 20 dias 29.6
Asesorias
Reclamaciones . 25.2%
. L : Variacién por proceso 2024vs2023 (%)

Gestioén Electrénica (GE) 700 Reclamaciones

Conciliacién (C0) 71 S S SRR

Solicitud de Dictamen (DT) 10 : 215% : oo : 21% :

Solicitud para la Defensa Legal (SDL) S 2N £

o eencimisposuctos | psntos | pore ol rincpes coses | auncos | . [uacs

Inf. sobre productos y serv. financieros 33.5% g Orientacion sobre el funcionamiento de 1,011 435%  16.6
.: productos y servicios financieros
Retiros totales 601 25.9%  57.7 : Solicitud de tramite no atendida o no concluida 743 32.0% 60.8

Correccién y/o actualizacion de datos,

nombre, RFC, domicilio y NSS :
. S ion d t luid
Retiros parciales 130 56% 1241 : Eparacion de cenias no cone ‘;'teanzigg 72 3.1% 0.0

188 8.1% 80.8 Inconformidad con la informacién recibida 101 4.3% 53.0

S e 2 . Solicitud de tramite en espera de respuesta de 0
Unificacién de cuentas 124 5.3% 0.8 : e EriteEr AU REG S 63 27% 235

Resto 21.6% Resto 14.4%

mm BT T T

Reclamaciones
Retiros totales 42.2% 441 E Solicitud de tramite no atendida o no concluida 62.8% 53.4
Correccién y/o actualizacion de datos, :
nombre, RFC, domicilio y NSS 103 13.2% 373 SR ¢l e M CO”C";'deang,gg 62 7.9% 127
Separacién de cuentas 89 11.4% 17.1 -
° b sldndderanieen B dsISTiNas 43 ssw 536
Retiros parciales 56 7.2% 124.0 :
: Unificacion de cuentas no atendid%o 33 42% -21.4
Emisién de estado de cuenta 54 6.9% -33.3 : no concluida
eEE 150 19.2% _ * Inconformidad con el monto de retiro liquidado 27 3.5% -38.6
Resto 126 16.1%

Total de Reclamaciones 100.0% Total de Reclamaciones| 100.0% m

: dlashablles :

Traspasos AFORE - AFORE : o
(Por cada 10,000 traspasos) 0.5 0.8 : Institucion 20

Correccion y/o actualizacién de : : o
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 12.8 16.7 : Sector 17 - Institucion - -
(Por cada 1,000,000 afiliados)

(") El indice se calculé con base en el nimero de cuentas registradas consultadas en la CONSAR E 5 Sector 7 238,918.0
y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de diciembre de 2024. Resolucién % Fav %No Fav Sy —r———yr p———
derivarse de asuntos registrados en afos anteriores).

Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de
Institucion Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al
+ Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia
.y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
. Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y
Sector 333 66.7 Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Afore Invercap / 2,310 Acciones de Defensa

Proceso
Asesorias

Reclamaciones

Gestion Electrénica (GE)
Conciliacién (co)

Solicitud de Dictamen (DT)

Solicitud para la Defensa Legal (SDL)

1593

624
81
11

Participacion (%)

0 z1.0%

. &Inverc,gp'

Tiempo Promedio de

@

Resolucién
Favorable

61.0

Variacioén por proceso 2024vs2023 (%)

Resolucién
18 dias
Asesorias
Reclamaciones
60.4%
A
]
1

s posuctos | psos | pore ool pincpatescouss | sauntos | part. Juars

Retiros totales
Inf. sobre productos y serv. financieros

Retiros parciales

Correccién y/o actualizacion de datos,
nombre, RFC, domicilio y NSS

Emision de estado de cuenta

Resto

mm

Reclamaciones

400
129
91
73

39.5%
25.1%
8.1%
5.7%
4.6%
17.0%

109.0 g
145
843 |
62

52.1

Solicitud de tramite no atendida o no concluida

Orientacién sobre el funcionamiento de
productos y servicios financieros
Inconformidad con la informacion recibida

Inconformidad con integracién en expediente
electrénico (datos-identificacion-huellas)
Unificacién de cuentas no atendida o

no concluida

Resto

509
67
32
29

455%  88.8
32.0% -8.6
42% 634
2.0% 333
1.8% -34.1
14.5%

BT T T

s prouctos | psunos pore Nornll pncptescouss L sauncos  por. o

Retiros totales

Retiros parciales

Correccién y/o actualizacién de datos,
nombre, RFC, domicilio y NSS

Emision de estado de cuenta
Expediente Electrénico

Resto

75
55
34
33
90

60.0%
10.5%
7.7%
4.7%
4.6%
4.3%

I s

Traspasos AFORE - AFORE
(Por cada 10,000 traspasos)

Correccién y/o actualizacion de
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS
(Por cada 1,000,000 afiliados)

29.5

16.7

(") El indice se calcul6 con base en el niimero de cuentas registradas consultadas en la CONSAR

y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de diciembre de 2024.

1416
1206 :

-6.8

Tiempo proan edio de

Solicitud de tramite no atendida o no concluida

Inconformidad con integracién en expediente
electrénico (datos-identificacion-huellas)

Inconformidad con el monto de retiro liquidado
0.0 :

269 :

Unificacién de cuentas no atendida o
no concluida

Solicitud de tramite en espera de respuesta de
alguna Entidad, Autoridad o Instituto

Resto

26

24

23

16

72

77.5% 100.7
3.6% 625
33%  20.0
32% -25.8
22% 333

10.0%

Total de Reclamaciones| 100.0% m

espuesta en
ERLETIE

Institucion 18

Sector 17

Institucion

Sector 33.3 66.7

Institucion

42,245.0

238,918.0

* ) Namero de multas firmes durante 2024 (adn cuando puedan
* derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de
Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al
© Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia
:y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
_ Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y
Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



@ Principal Afore / 2,275 Acciones de Defensa
| OPrincipal'
Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
B g
68.8% .

22 dias 26.8
Asesorias
Reclamaciones - 31.2%
., L . Variacién por proceso 2024vs2023 (%)

Gestion Electrénica (GE) 635 Reclamaciones

Conciliacién (C0) 63 S e A N S :

Solicitud de Dictamen (DT) 1 : 3T% e I

Solicitud para la Defensa Legal (SDL) S S S

s posuctos | psnos | pore ornl ] rncptescovses | sauncos . Juars

Retiros totales 34.9% 67.5 f Solicitud de tramite no atendida o no concluida 43.4% 60.9
; . : t | i d
Inf. sobre productos y serv. financieros 370 23.6% -16.1 orien a;'rggjgt%rseyesemggg?«,T;Egrog 468 29.9% -12.0
Corl’eCCI%rz))rggraect;'?élzgglr%r:cﬂﬁ)gla&%ss 147 9.4% 374 : Inconformidad con la informacién recibida 83 53% 107.5
Retiros parciales 110 7.0% 897 : Ynificacion de cuentas no atendiaa o 46 2.9% 17.9
Emisién de estado de cuenta 102 6.5% 244 E Inconformidad con el monto de retiro liquidado 43 2.7% -6.5
Resto 18.5% Resto 15.7%

m BT T T KT

Reclamaciones
Retiros totales 48.9%  70.1 Solicitud de trémite no atendida o no concluida 70.3%  55.9
Correccién y/o actualizacién de datos, :
noymbre RFC, domicilio y NSS 96 13.5% 143 : Unificacién de cuentas no atendidalo,go 36 51% 2.7
3 concluida
0, 5
Retiros parciales & sk el : Separacién de cuentas no conclwda g 30 31 4.4% -38.0
Emisién de estado de cuenta 54 7.6% 5.9 : o
e * Inconformidad con el monto de retiro liquidado 26 37% -7
Unificacidon de cuentas 41 58% -10.9
Solicitud de tramit: d ta d
ReSD 114 161% R 23 32% 278
Resto 95 13.4%

Total de Reclamaciones| 100.0% Total de Reclamaciones| 100.0% m

dias ha ES

Traspasos AFORE - AFORE

(Por cada 10,000 traspasos) 13 0.8 : Institucion
Correccion y/o actualizacion de : : o
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 42.9 16.7 : Sector 17 . Institucion 2 67,592.0
(Por cada 1,000,000 afiliados)

(") El indice se calculé con base en el nimero de cuentas registradas consultadas en la CONSAR 0 A Sector 7 238,918.0
y el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de diciembre de 2024. Resolucién %oFav % No Fav Yy " y————
- derivarse de asuntos registrados en afos anteriores).

Informacién proporcionada por el Sistema de Administracién de

Institucién Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al
Z Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia

'y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de

_ Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y

Sector 33.3 66.7 Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Pensionissste / 1,528 Acciones de Defensa @

Proceso Asuntos Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
= Resolucién Favorable
Asesorias 1,045 68.4%

. 15 dias 19.3
Asesorias
Reclamaciones m - 31.6%
Variacion por proceso 2024vs2023 (%)
Gestion Electrénica (GE) Reclamaciones
Conciliacién (co) K T R T

Solicitud de Dictamen (DT) 5 O T S
Solicitud para la Defensa Legal (SDL) o0 : : E

Principales Productos mm Var% Principales Causas mm Var.%
Orientacion sobre el funcionamiento de

Retiros totales 32.0% 223 36.7% -0.8
productos y servicios financieros

Informacién sobre productos y

servicios financieros 331 31.7% -5.7 Solicitud de trédmite no atendida o no concluida 381 36.5% 7.9
Unifieadién de auanizs 08 94% -33.8 Unificacién de cuentas no ateng(i)cri]ilzizg 70 6.7% -39.7
COrrecc'?.'T)%ngCt;ECllzgglr?]?cﬂﬁ)c;a&%ss 57 5.5% 29.5 Inconformidad con la informacién recibida 51 4.9% 64.5
Emision de estado de cuenta 40 3.8% -27.3 . Inconformidad con el monto de retiro liquidado 31 3.0% 632

Resto 185 17.7% : Resto 129 12.2%

mm o e pseoris] 043 1000%] 01

Reclamaciones

Retiros totales 493%  16.1 Solicitud de trémite no atendida o no concluida 70.3%  55.9
Unificacién de cuentas 75 15.5% -38 Unificacién de cuentas no atendidaloigo 36 51% 2.7

Correccién y/o actualizacién de datos, 40 83% 176 : coneuida
nombre, RFC, domicilio y NSS : o Separacion de cuentas no concluida 3 go 31 4.4% -38.0

Emisién de estado de cuenta 27 5.6% -28.9 : atendida
Traspasos = P  Inconformidad con el monto de retiro liquidado 26 37% 7.4

Solicitud de t t d ta d
Resto 81 16.8% L o e ERrna: Auoriaad s Thetauts 23 32% 278
Resto 95 13.4%

Total de Reclamaciones m 100.0% Total de Reclamaciones| m 100.0% m

dias ha iles

Traspasos AFORE - AFORE

(Por cada 10,000 traspasos) 3. : Institucion
Correccion y/o actualizacion de : : o
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 16.2 16.7 : Sector 17 - Institucion - -
(Por cada 1,000,000 afiliados)

(") El indice se calculé con base en el nimero de cuentas registradas consultadas en la CONSAR o 0 Sector 7 238,918.0
y el ndmero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de diciembre de 2024. Resolucién % Fav %No Fav ey Ay s w— S y— —
 derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).

Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de

Institucion Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al
: Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia

-y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de

_ Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y

Sector 33.3 66.7 Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



@ Afore Inbursa / 636 Acciones de Defensa

Proceso
Asesorias

Reclamaciones

465

Gestién Electrénica (GE) 151
Conciliacién (C0) 18
Solicitud de Dictamen (DT) 2

____Total [ 636

0 26.9%

| *INBUHSA

Participacion (%) Tiempo Promedio de Resolucién
Resolucién Favorable
0,
b 22 dias 26.8
Asesorias

Variacién por proceso 2024vs2023 (%)
Reclamaciones

e incipales Productos | Asuntos | Part. [Varsll —principales Causas | Asuntos | Part. [Vorse

Retiros totales 148 31.8%

Inf. sobre productos y serv. financieros 146 31.4%
Correccién y/o actualizacién de datos,

nombre, RFC, domicilio y NSS =0 gt

Emisién de estado de cuenta 28 6.0%
Aportaciones voluntarias y

complementarias e Aol

Resto 18.3%

mm

Reclamaciones

16.5 Orientacion sobre el funcionamiento de 184 396% -11.1
2 productos y servicios financieros
-11.5 © solicitud de tramite no atendida o no concluida 153} 329% 17.7
69.5 : Inconformidad con la informacién recibida 20 4.3% 0.0
64.7 Inconformidad con el monto de retiro liquidado 19 41%  58.3
111.1 Inconformidad con la correccién o actualizacion 12 2.6% 100.0
Resto 16.6%

BT T YT T

e productos | pountos L pae. ool prnciples casas | auntos [ par. Jvars

Retiros totales 56.1%

Comeediy AR 2 20w
Emisién de estado de cuenta 11 6.4%
Separacién de cuentas 11 6.4%

Retiros parciales 8 4.7%

Resto 23 13.5%

Total de Reclamaciones| 100.0%

T I T

Traspasos AFORE - AFORE
(Por cada 10,000 traspasos)

Correccion y/o actualizacion de
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS
(Por cada 1,000,000 afiliados)

22.9 16.7

") VE| indice se calculé con base en el nimero de cuentas registradas consultadas en la
CONSARYy el nimero de reclamaciones recibidas en CONDUSEF al mes de diciembre de 2024.

35.2 Solicitud de trémite no atendida o no concluida 63.7% 19.8
22.2 Inconformidad con el monto de retiro liquidado 12 7.0% 100.0
0.0 :
. Solicitud de tramite en espera de respuesta de 7Y .
10.0 : alguna Entidad, pAutorldad c?Instltuto 8 4.7% 14.3
Inconformidad con los saldos 6 3.5%  20.0
-27.3
. Inconformidad con la correccién o actualizacion 5 2.9% 66.7
Resto 31 18.1%

Total de Reclamaciones| 100.0% m

Tiempo promedlo de respuesta en m
CIERGELIES

Institucién

Sector 7 Sector 7 238,918.0
(’) Numero de multas firmes durante 2024 (aun
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en

Resolucion SN N Grios anteriores).

- Informacién proporcionada por el Sistema de
I Administracién de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes:
nstitucién * Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
: Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y
. Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF),
Sector 33.3 66.7 by

Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito
(LGOAAC).



Unidades de Atencion a Usuarios

Presencial

De forma presencial, a través de las
35 Unidades de Atencién a Usuarios
distribuidas en 4 regiones: Norte,
Occidente, Centro-Metropolitana y

La CONDUSEF ofrece sus servicios a Sureste.

los Usuarios de servicios financieros

tanto de manera presencial como a . .

distancia. A distancia
A distancia, a través de los 18
modulos de Atencion en el exterior
(MAEX) ubicados en Estados Unidos.

CONDUSEF ha dispuesto en su pagina de internet distintos canales
de atencion a distancia como el Portal de Queja Electrénica, disponible en:
https://tramites. CONDUSEF.gob.mx/QuejaElectronica/; el Registro de Despa-
chos de Cobranza (REDECO) para quejas por malas practicas de cobro: https://
eduweb.condusef.gob.mx/redeco/registro.aspx?1; para orientacion el Chat en
linea, el Centro de Contacto y Atencién por Medios Remotos: 55 53 400 999,
asi como el correo electronico: asesoria@condusef.gob.mx, entre otros, para
atender sus dudas, consultas o reclamaciones.



@

Unidades de Atencion a Usuarios / Acciones de Defensa Iniciadas

Asesorias Reclamaciones e
GE GR Cco DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 430,612 154 @ 123,295 : 23,488 : 18,671 : 6,540 : 2,008 : 1,351 122 606,241 39.3%
CONDUSEF 395,180 0 0 0 0 0 0 0 0 395,180 25.6%
Instituciones de seguros 261,787 8 25,845 0 7,237 : 2,191 235 18 0 297,321 19.3%
No Financieras 99,171 0 0 0 0 0 0 0 0 99,171 6.4%
Instituciones SAR 62,657 5 8,829 0 969 119 9 0 0 72,588 4.7%
SOFOM' 28,951 55 6,750 : 14,414 906 176 36 12 0 51,300 3.3%
EACP? 10,266 2 2,282 3,834 258 50 7 5 0 16,704 1.1%
Instituciones Fintech 1,321 0 1,016 131 118 36 6 6 0 2,634 0.2%
Bursatil 559 2 119 0 35 12 6 0 0 733 0.05%
OAAC? 190 0 9 55 9 5 0 0 0 268 0.02%
Instituciones de fianzas 159 1 21 0 40 20 0 0 0 241 0.02%

1,290,853 168,166

-72.9%

Variacion 2024vs2023

-8.1%

-11.4%

13.7%

-8.7%

-7.5%

-3.5% -20.8%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple, 2Entidades de Ahorro y Credito Popular, >Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.
Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y

Asesorias Juridicas Penales (AJP).

™
Asesorias /’\
Pripcigales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas

Informaciéon sobre

Orientacioén sobre los

-8.2%

41,9220 28,243 9.1492,307] 1301] 122 § 1,542,381 § 100.0%

-21.1%

Trans Unién de México® 99,020 7.7 el itioeRTe e 334,136 25.9 servicios que ofrece 324,454 25.1
ofrece CONDUSEF CONDUSEF
o . SIAB VIDA - Consulta para
BBVA México 60,574 4.7 SIAB Vida 193,593 15.0 saber si es beneficiario . 193,093 15.0
de seguro(s)
A di Orientacion sobre el fun-
Procesar 37,932 2.9 Reporte de crédito 421,583 9.4 | |® cionamiento de produc- - 168,353 -  13.0
EepEdE tos y servicios financieros
: - 7T E1o1T SEls1 Emisién de reporte de
Banco Nacional de México® 36,924 2.9 productos y 114,559 8.9 crédito especial (RCE) 95,264 7.4
servicios financieros P
Orientacion sobre el
Banco Azteca 33,071 2.6 Tarjeta de crédito 64,043 5.0 funcionamiento de 67,436 5.2
productos y servicios
Circulo de Crédito 32,453 25 informacion no 56,589 4.4 I;;fgm?;'r?tg sobre el o 56,689 4.4
nanciera iniciados ante CONDUSEF
Banco Santander México 28,270 2.2 Servicio de Atencion 55,956 4.3 Consumos no reconocidos. 39,945 3.1
Banco Mercantil del Norte* 26,814 2.1 Tarjeta de débito 53,701 4.2 Consulta a través del NSS * 35,467 2.7
C ltaal Orientacién sobre auto-
HSBC México 24,596 1.9 CInslulie) & I 37,835 2.9 ridades y diversas enti- * 29,252 2.3
BNDSAR dades
B I 20625 1.6 i uTe TG 34 401 27 Transferencia electrénica® 15 840 1.2
ancofnvex ' ‘ productosy ' ‘ no reconocida ' '
servicios
Otras Instituciones 890,574 69.0 Otros productos 224,457 17.4 Otras causas 265,060 20.5

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Acciones de Defensa Iniciadas @
»

Reclamaciones ,'\
Pr1.nc1p.ales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
L. . . : -, . . Consumos no : :
BBVA México : 28,530 : 1.3 Tarjeta de crédito : 49,669 : 19.7 e e = : 30,955 : 12.3
n . . : A . . Transferencia electrénica: .
Banco Nacional de Mexmo: 23,356 . 9.3 Tarjeta de débito . 38,872 . 15.5 o T oARE . 17,638 . 7.0
o o . . Amenazar, ofender o . .
. . J . intimidar al Deudgr, fambilia— . J
N N 2T N ‘ res, companeros de trabajo ° N
Banco Azteca - 22017 88 Crédito personal . 22713 90 S @ s paee . IGEE 0 @8
. . . . gue no tenga relacién conla , .
. . . . euda . .
Banco Mercantil del Norte® 16,388 * 6.5 Dafios - Automéviles © 21,158 + 8.4 Negativaen el pagodela. 13393 - 53
. . . . indemnizacién . .
. Realizar gestiones de cobro, ;
Banco Santander México © 16,184° 6.4 gseggcrgfl decredito - >0777°: 83 gg%";'a;g:goﬁa;z?;“;gtggan- © 12,408 ° 49
. . . . el Usuario, cliente y/o socio .
C s C . Deudor e C
i O : Producto en materia - : Consumos via internet no * :
Trans Unién de Mexmo: 13,408 : 53 de cobranza - Redeco ° 17,031 : 6.8 fonoToe Y : 8,911 . 3.5
HSBC México . 11,800. 47 Cuentadeahorro - 9,682. 38 Cargos no reconocidos . ggp2 . 3.4
c ~ . . en la cuenta . .
: - X - Solicitud de cancelacién - X
Banco Invex o GEEC 3.9 Cuenta de némina /5578 3.0 de producto o serviciono * 7,594 3.0
. . . . atendida y/o no aplicada | .
. : ] : Actualizacién de historial - ’
BanCoppel : 9,692 : 3.9 Cuenta de cheques : 6,956 : 2.8 crediticio no realizada : 7,543 : 3.0
Circulo de Crédito . 7,729, 3.1 Cajero automdtico . 6,674. 2.7 Blogueo o cancelacion® 43 © 26
. . . . del producto o servicio .
. . . . sin previo aviso . .
Otras Instituciones - 92,504 . 36.8 Otros productos . 50,444 .  20.1 Otras causas -121,982 . 485

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Instituciones de Crédito Instituciones de Seguros SOFOM Instituciones SAR

2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024
Resolucion del sector 53.7% 49.0% Resolucion del sector 18.7% 15.6% Resolucion del sector 42.4% 43.6% Resolucion del sector 41.8% 36.9%

85.6% 95.4%
83.3%
57.6%
42.7% e 46.1%
d 33.3%
29.2%
19.1% 15.7%
6.0% .
|
1. Wsociedades de Informacion crediticia | | 1.1 :;\asleagduradoras especializadas en 1.0 sofom ENN.R. 1. [l PROCESAR
2. Binstituciones de Banca Midiltiple 2.l Aseguradoras en pensiones 2.1 sofom ER. 2.0 CONSAR
S.lINFONACOTy FND 3., Aseguradoras 3.l AFORES

4. Binstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion: Tiempo promedio total de atencién: Tiempo promedio total de atencién: Tiempo promedio total de atencién:
19 dias habiles 20 dias habiles 19 dias habiles 17 dias habiles




@

Unidades de Atencion a Usuarios / Aguascalientes

GO GE GR Cco DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 12,749 0 5,075 0 380 0 0 0 0 18,204 65.8%

Instituciones SAR 2,952 0 402 0 17 0 0 0 0 3,371 12.2%

CONDUSEF 3,079 0 0 0 0 0 0 0 0 3,079 11.1%

Instituciones de seguros 1,083 0 459 0 120 0 0 0 0 1,662 6.0%

SOFOM' 481 0 168 0 21 0 0 0 0 670 2.4%

EACP? 178 0 52 0 5 0 0 0 0 235 0.8%

Bursatil 146 0 B 0 1 0 0 0 0 150 0.5%

No Financieras 132 0 0 0 0 0 0 0 0 132 0.5%

OAAC? 86 0 0 0 0 0 0 0 0 86 0.3%

Instituciones de Fianzas 64 0 1 0 0 0 0 0 0 65 0.2%

| Total ] 20950 nmnmnnnn

Variacion 2024vs2023 45.4% -100.0% 28.2% = 16.0% = - 40.4%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple, 2Entidades de Ahorro y Credito Popular, >Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

™
Asesorias /'\
PrlpClgales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
i Axi Reporte de crédito Orientacioén sobre los
Trans Unién de México 5,247 25.0 esgecial 6,286 30.0 servicios que ofrece 5,306 25.3
CONDUSEF
Informacion sobre s
B Emisién de reporte de
Procesar 2,481 11.8 ?|Bosdflfr§g%sé|)/e?g£VI 5,170 24.7 g especiaIF() B 3,135 15.0
Informacién sobre los Inconformidad con la
Circulo de Crédito 1,336 6.4 servicios que ofrece 2,511 12.0 emision de reporte de 2,556 12.2
CONDUSEF crédito especial (RCE)
BBVA México 1,033 4.9 g&’“DS;AtS ala 2,456 1.7 Consulta a través del NSS = 2,247+ 10.7
O_ri_entacic')n sobre los ser-
Banco Mercantil del Norte 711 3.4 Tarjeta de crédito 994 4.7 vicios que ofrece 2,123 10.1

CONDUSEF

Informacis |
Banco Nacional de México, 644 3.1 Tarjeta de débito 597 28 | |® sequimiento sebreel 525 2.5

iniciados ante CONDUSEF
Banco Santander México 545 2.6 Atencion a Institucio- 486 2.3 Consumos no reconocidos 467 2.2
nes Financieras

Informacion general sobre
ubicacion y horarios de

Banco Azteca 465 2.2 Dafios - Automoviles 277 1.3 servicio de’las oficinas de 403 1.9
atencion
2 Solicitud de entrega de
Banco Invex 430 2.1 Crédito personal 230 1.1 e av T 286 1.4
HSBC México 384 1.8 Vida - Individual 160 0.8 Solicitud de cancelacion 268 1.3
de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada
Otras Instituciones 7,674 36.6 Otros productos 1,783 8.5 Otras causas 3,634 17.3

20050 | 000 20050 | 000 20050 00

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Aguascalientes

Reclamaciones

iizes naunto
Trans Unién de Méxicoz 1,950
Circulo de Crédito 900
BBVA México 535
Banco Mercantil del Norteg 411 -
Banco Nacional de Méxicog 349 '
Banco Santander México E 281 E
Banco Invex 243
HSBC México 206
Procesar 183
Banco Azteca 156
Otras Instituciones 1,490

™

Y,

LA

29.1 Reporte de crédito
especial

13.4 Tarjeta de crédito
8.0 Tarjeta de débito
6.1 Dafios - Automoviles
5.2 Crédito personal
4.2 Consulta a la BNDSAR
3.6 Vida - Individual
3.1 Cuenta de némina
2.7 Cuenta de cheques
23 Banca movil

22.2 Otros productos

78]

Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Causas
2871 428 Inconformidad con la: 5476 - 369
! . ’ emision de reporte de-* ! . ’
. crédito especial (RCE) . .
1,042 155 Consumos no © 554 . 83
: reconocidos : :
. Solicitud de entrega de : .
650 . 9.7 recursos no atendida . 286 . 4.3
. Solicitud de cancelacién . .
301 - 4.5 de producto o servicio no - 260 - 3.9
: atendida y/o no aplicada :
225 . 34 Transferencia electrénica - 244 . 3.6
: no reconocida : :
. Inconformidad con el .
157 . 2.3 tiempo para el pago de la . 197 . 25
. indemnizacién . .
150 - 29 Solicitud de tramite no : 161 - 24
- ’ atendida o no concluida . c ’
148 - 22 Desacuerdo con el RFC . 142 - 21
. ’ registrado en el reporte - . ’
- Pago o depdsito no apli—: -
143 ° 2.1 cado total o parcialmente * 128 1.9
. al producto o servicio . .
. Inconformidad con el sal- ; .
116 . 1.7 do del crédito o del mon- . 125 . 1.9
. to de las amortizaciones - .
901 . 134 Otras causas . 2,131 . 318

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

o 2

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 68.0% 74.2%
97.9%
50.0%
46.8%
26.6%

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Winstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4. Hinstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
9 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 28.0% 32.5%

40.0% 33.2%

g .

iy | Aseguradoras en pensiones
2.l Aseguradoras

3. Asleguradoras especializadas en
salu

Tiempo promedio total de atencién:
14 dias habiles

SOFOM

2023 2024
Resolucion del sector 54.7% 62.2%

45.5%

1.0 Ssofom E.N.R.
2.0l sofomE.R.

Tiempo promedio total de atencién:
14 dias habiles

Instituciones SAR

2023 2024
Resolucion del sector 73.0% 72.0%
100.0%
100.0%  50.4%

1. [l PROCESAR
2.| CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencién:
14 dias habiles




7o)

Unidades de Atencion a Usuarios / Baja California

GO GE GR (o]6] DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 10,561 89 3,037 0 522 0 0 0 0 14,209 66.3%

Instituciones SAR 3,568 0 269 0 6 0 0 0 0 3,843 17.9%

Instituciones de seguros 1,381 0 636 0 181 0 0 0 0 2,198 10.3%

No Financieras 521 0 0 0 0 0 0 0 0 521 2.4%

SOFOM' 259 0 138 0 15 0 0 0 0 412 1.9%

CONDUSEF 156 0 0 0 0 0 0 0 0 156 0.7%

EACP? 52 0 24 0 3 0 0 0 0 79 0.4%

Bursatil B 0 1 0 0 0 0 0 0 4 0.02%

OAAC? 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0.005%

| Total _J 16502 mmnnnnnm

Variacién 2024vs2023 13.5% -6.3%  8.7% = 6.3% o = 12.2%

TSociedades Financieras de Objeto Muiltiple, Entidades de Ahorro y Credito Popular, 2Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

™
Asesorias /’\
PrlpCIQales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Trans Unién de México 3,796 23.0 Reporte de crédito especial© 5,635 34.1 Emision de reporte de © 5045 30.6
crédito especial (RCE)
Procesar 2,649 16.1 Consulta a la BNDSAR 2,649 16.1 Consulta a través del NSS 2,217 13.4
Circulo de Crédito 1,835 1.1 Tarjeta de débito 2,110 12.8 Consumos no reconocidos. 1,093 6.6
BBVA México 914 5.5 Tarjeta de crédito 1,515 9.2 Transferencia electrénica 762 4.6

no reconocida

: . _ L Orientacion sobre el fun-
Banco Nacional de México 780 4.7 Dafios - Automoviles 880 5.3 cionamiento de produc- 698 4.2

tos y servicios financieros

BanCoppel 503 3.0 Informacién no financiera 455 2.8 Actualizacion de historial 449 2.7
crediticio no realizada

Banco Invex 502 3.0 Crédito personal 311 1.9 Consumos via A 436 2.6
internet no reconocidos

Banco Santander México 477 2.9 Cajero automatico 277 1.7 Consulta por varios NSS 363 2.2
HSBC México 458 2.8 | |® Retiros total 252 75 | W Selleiie] G Bl i 307 1.9
J etirositotales J atendida o no concluida .
Banco Mercantil del Norte 446 2.7 Vida - Individual 221 13 Inconformidad con el 300 1.8
tiempo para el pago de la
indemnizacién
Otras Instituciones 4,142 25.1 Otros productos 2,197 132 Otras causas 4,832 263

5302 | 1000 502 | 1000 502 | 1000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Baja California @
"

Reclamaciones ,'\
PrlpClQales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas

L . . ) - . : Consumos no : :

BBVA México : 577 : 11.7 Tarjeta de débito : 1,283 : 26.1 RS : 582 : 11.8
; s . ; A i . . Transferencia electrénica: .

Banco Nacional de Mexmo: 502 . 10.2 Tarjeta de crédito . 1,054 . 21.4 o T oARE . 556 . 11.3
. . . L . s Consumos via internet no : .

Banco Invex : 373 i 7.6 Dafios - Automoviles ) 566 . 11.5 EEOMOETIOR i 419 : 8.5
. . L . . Solicitud de cancelacion . .

BanCoppel - 356+ 72 Reportedecrédito . 473. gp de producto o servicono+ 174 + 35
: : especial : : atendida y/o no aplicada :
. . X - Inconformidad con el - .

Trans Unién de México * 335° 6.8 Cajero automético  © 232 4.7 tiempo para el pago de la ° 173 ¢ 3.5
. . X . indemnizacion . .
. . . . Negativa en el pago de la | .

Banco Santander México . 324 . 6.6 Crédito personal . 181 . 3.7 indemnizacién . 171 . 3.5
: : : : Disposicion de efectivo ! :

Banco Mercantil del Norte « 299 . 6.1 Cuenta de némina . 130 -« 2.6 en cajero automatico no. 169 - 3.4
. . . . reconocida por el Usua- - .
: : : : rio, cliente y/o socio : :

HSBC México - 290 59 Cuentade cheques * 115+ 23 Actualizacion de historial .~ 158 - 32
: : : : crediticio no realizada : :
. X . . Solicitud de tramite no - .

Banco Azteca : 176 ° 3.6 Vida - Individual . 109 | 2.2 atendida o no concluida : 153 3.1
. . . . Inconformidad con el .

AXA Seguros . 157 . 3.2 Cuenta de ahorro . 98 . 2.0 tiempo para la reparacion . 143 . 29
. . . . del bien afectado > :

Otras Instituciones : 1,532 - 311 Otros productos : 680 . 13.8 Otras causas : 2,223 . 452

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Instituciones de Crédito Instituciones de Seguros SOFOM Instituciones SAR

2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024
Resolucion del sector 43.4% 45.2% Resolucion del sector 12.7% 12.8% Resolucion del sector 39.3% 36.8% Resolucion del sector 36.6% 45.1%

100.0% 100.0%
87.0%

70.0%
66.7%
38.9%
30.2% 37.7% 20.4% 32.9%
] - e H = ]

1. Bsociedades de Informacion crediticia | | 1.1 Aseguradoras en pensiones 1.0 sofom ENN.R. 1. [l PROCESAR

2. Winstituciones de Banca Muiltiple 2.l Aseguradoras 2.0 Sofom ER. 2.. CONSAR

3. liNFoNACOT y FND 3. Asle%uradoras especializadas en 3.l AFORES
salu

4. Binstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion: Tiempo promedio total de atencién: Tiempo promedio total de atencién: Tiempo promedio total de atencién:
16 dias habiles 17 dias habiles 18 dias habiles 18 dias habiles




Q

Unidades de Atencion a Usuarios / Baja California Sur

GO GE GR co DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 3,604 0 913 0 159 0 0 0 0 4,676 50.5%

CONDUSEF 3,382 0 0 0 0 0 0 0 0 3,382 36.5%

Instituciones SAR 506 0 51 0 4 0 0 0 0 561 6.1%

Instituciones de seguros 255 0 168 0 43 0 0 0 0 466 5.0%

SOFOM' 73 0 64 0 3 0 0 0 0 140 1.5%

EACP? 11 0 9 0 0 0 0 0 0 20 0.2%

No Financieras 7 0 0 0 0 0 0 0 0 7 0.1%

Bursatil 2 0 1 0 0 0 0 0 0 3 0.03%

nmnmnnnnm

Variacién 2024vs2023 6.5% -100.0% 11.6% o -23.2% = o 6.2%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple y 2Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

™
Asesorias /’\
Prlpcpales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Trans Unién de México 2,489 31.7 Informacién sobre los * 3,301 42.1 Orientacion ~ sobre los = 3169 40.4
servicios que ofrece servicios que ofrece CON-
CONDUSEF
Procesar 449 5.7 Reporte de crédito especial, 2,210 28.2 E;g(ijsi[c%nesggcig?? te) de 2,164 27.6
BBVA México 240 3.1 Consulta a la BNDSAR 449 5.7 Consulta a través del NSS 445 5.7
) . Informacion sobre Orientacion sobre el fun-
Banco Nacional de México 178 2.3 Productos y servicios 370 4.7 cionamiento de produc- 380 4.8
Inancieros tos y servicios financieros

; . L Informacién sobre el se-
Banco Mercantil del Norte 124 1.6 Tarjeta de crédito 339 4.3 guimiento de tramites 206 2.6

iniciados ante CONDUSEF

Banco Santander México 109 1.4 Tarjeta de débito 170 2.2 Cargos no reconocidos 171 2.2
en la cuenta

Banco Invex 104 1.3 Cuenta de ahorro 130 1.7 Consumos no reconocidos 154 2.0

BanCoppel 90 1.1 Dafios - Automdviles 129 1.6 Consumos via internet no 91 1.2

reconocidos

Transferencia electrénica

no reconocida 91 1.2

Circulo de Crédito 58 0.7 Cuenta de cheques 98 1.3

o Inconformidad con el
Banco Azteca 55 0.7 Cuenta de némina 95 1.2 tiempo para el pago de la 68 0.9
indemnizacién

Otras instituciones 3,944 50.3 Otros productos 549 7.0 Otras causas 901 11.5

730 | 000 700 | 000 730 | 00

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Baja California Sur

Reclamaciones

rincinales Asuntos
BBVA México 229
Banco Nacional de Méxicog 191
Banco Mercantil del Norteé 123
Banco Santander México 107
BanCoppel 97
Banco Invex 93
HSBC México 48
Trans Union de Méxicog 47
Banco Azteca 45
BBVA Seguros México 44
Otras Instituciones 391

™

b4

16.2 Tarjeta de crédito
13.5 Tarjeta de débito
8.7 Dafios - Automdviles
7.6 Cuenta de ahorro
6.9 Cuenta de cheques
6.6 Cuenta de némina
34 Crédito personal
3.3 Reporte de crédito especial
3.2 Cuenta béasica de némina
3.1 Cajero automdtico
27.6 Otros productos

Asuntos Part. (%)

329

173

137

124

108

97

73

67

62

53

192

23.3

12.2

9.7

8.8

7.6

6.9

52

4.7

4.4

3.7

13.6

Principales
Causas

Cargos no reconocidos en -
la cuenta

Consumos no
reconocidos

Consumos via internet no
reconocidos

Transferencia electrénica
no reconocida

Inconformidad con el
tiempo para el pago de la
indemnizacién

Blogueo o cancelacion
del producto o servicio
sin previo aviso

Solicitud de cancelacién
de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada

Inconformidad con el
tiempo para la repara-*
cién del bien afectado

Inconformidad con el sal-
do del crédito o del mon- *
to de las amortizaciones

El cajero automatico no .
entrega la cantidad soli-
citada

Otras causas

52

Asuntos Part. (%)

182

157

97

97

77

67

57

52

45

40

544

12.9

6.9

6.9

5.4

4.7

4.0

3.7

3.2

2.8

38.4

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 45.6% 48.7%
100.0%

91.7%

45.5%

I I 4I2'9%

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Binstituciones de Banca Multiple

3. INFONACOT y FND

4. Binstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
13 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024

Resolucion del sector 12.4% 19.9%

0.0% o

iy | Aseguradoras en pensiones
2. Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
17 dias habiles

SOFOM

Resolucion del sector

1.0 Sofom E.N.R.
2.1 sofomE.R.

Tiempo promedio total de atencién:

50.0%

2023 2024
42.9% 48.5%

100.0%  100.0%
25.0%

16 dias habiles

24.5%

1. ll PROCESAR
2.| CONSAR
3. AFORES

Instituciones SAR

2023 2024
Resolucion del sector 48.6% 28.8%

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles




53

Unidades de Atencion a Usuarios / Campeche

GO GE GR Cco DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 5,512 1 1,290 0 135 0 0 0 0 6,938 76.8%

Instituciones de seguros 421 0 292 0 56 0 0 0 0 769 8.5%

SOFOM! 286 0 241 0 20 0 0 0 0 547 6.1%

Instituciones SAR 334 0 152 0 12 0 0 0 0 498 5.5%

CONDUSEF 120 0 0 0 0 0 0 0 0 120 1.3%

No Financieras 109 0 0 0 0 0 0 0 0 109 1.2%

EACP? 31 0 20 0 1 0 0 0 0 52 0.6%

Instituciones de fianzas 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0.01%

nmnmnnnnm

Variacién 2024vs2023 -22.8% -66.7% 21.2% 4.2% - = -15.5%

TSociedades Financieras de Objeto Muiltiple, Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

™
Asesorias /'\
PrlpClgales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas

Trans Unién de México® 2,967 435 Reporte de crédito especial * 4,223 62.0 Emision de reporte de 3,808 55.9
crédito especial (RCE)

Circulo de Crédito 1277 . 187 | |e Tarjeta de crédito 366 5.4 | o O SO e - 574 84
tos y servicios financieros

BBVA México 309 45 Credito personal 355 5.2 Actualizacién de historial 337 4.9
crediticio no realizada

o Consumos no
Banco Santander México 174 2.6 Cuenta de némina 236 3.5 reconocidos 155 2.3
. . Consulta a través del NSS

Banco Nacional de México 156 2.3 Vida - Individual 175 2.6 146 2.1

Procesar 154 2.3 Tarjeta de débito 170 2.5 Inconformidad con el sal- 125 1.8
do del crédito o del mon-
to de las amortizaciones

HSBC México 111 1.6 Consulta a la BNDSAR 154 2.3 Solicitud de tradmite no 118 1.7
atendida o no concluida

Banco Mercantil del Norte 106 1.6 Dafios - Automdviles 127 1.9 ICargos no reconocidos en 111 1.6
a cuenta

Grupo Nacional Provincial 104 1.5 Banca mavil 99 1.5 \(l)itlgligr;tgﬁg)gfsrg(k:)ée 5 106 1.6
CONDUSEF

o . Orientacion sobre el

Banco Azteca 102 1.5 Crédito de némina 96 1.4 funcionamiento de 100 1.5
productos y servicios

Otras instituciones 1,354 19.9 Otros productos 813 11.9 Otras causas 1,234 18.1

oaie | 000 oai¢ | 000 oa1¢ | 10

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Campeche

™

Y,

Reclamaciones ,'\

nstituciones  Asuntos Part. (% Produstos
BBVA México 255 ' 11.5 Reporte de crédito especial
Circulo de Crédito 190 8.6 Tarjeta de credito
Trans Unién de Méxicoé 179 8.1 Crédito personal
Banco Santander México : 156 : 7.0 Cuenta de némina
Banco Nacional de Méxicoé 146 : 6.6 Vida - Individual
HSBC México : 106 ' 4.8 Tarjeta de débito
Grupo Nacional Provincial . 90 ' 4.1 Dafios - Automoviles
Banco Mercantil del Norteg 85 : 3.8 Banca movil
Banco Azteca 81 3.6 Crédito de némina
BanCoppel 78 3.5 Cuenta de ahorro
Otras Instituciones 854 38.5 Otros productos

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Asuntos Part. (%)

366
330
252
231
160
141
125

96

79

73

367

16.5

14.9

10.4

7.2

6.4

5.6

4.3

3.6

33

16.5

Principales
Causas

Actualizacion de_historial
crediticio no realizada

Consumos no
reconocidos

Inconformidad con el sal-
do del crédito o del mon-
to de las amortizaciones

Cargos no reconocidos

en la cuenta

Solicitud de tramite no
atendida o no concluida

Negativa a cumplir con
la conclusion anticipada
establecida en el contrato

Negativa en el pago de la
indemnizacién

Transferencia electronica
no reconocida

Solicitud de cancelacién
del contrato y/o pdliza no
atendida y/o no aplicada

La Institucién no entre-
ga la carta liberacién de
adeudos y/o carta finiqui-
to, factura, garantia, gra-
vamen, Ter testimonio

Otras causas

84

Asuntos Part. (%)

333

191

139

130

128

96

94

85

84

82

858

15.0

8.6

6.3

5.9

5.8

4.3

4.2

3.8

3.8

3.7

38.6

0o | 2220 |00

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 48.9% 54.9%

81.7%
60.0%
45.4%

I I 4I5.0%

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Winstituciones de Banca Muiltiple
3.lINFONACOT y FND

4.linstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
12 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 19.6% 17.7%
17.9%
0.0% . 0.0%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.l Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles

SOFOM

Resolucion del sector 47.0% 49.0%

1.0 Sofom E.N.R.
2.l sofomE.R.

Tiempo promedio total de atencién:

51.9%

2023 2024

100.0%

15.0%

16 dias habiles

37.0%

1. [l PROCESAR
2./ CONSAR
3.1l AFORES

Instituciones SAR

2023 2024
Resolucion del sector 34.6% 38.2%

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles




®

Unidades de Atencion a Usuarios / Chiapas

GO GE GR co DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 8,268 4 2,112 0 197 0 0 0 0 10,581 72.5%

Instituciones SAR 1,813 0 154 0 12 0 0 0 0 1,979 13.6%

Instituciones de seguros 657 0 413 0 115 0 0 0 0 1,185 8.1%

No Financieras 369 0 0 0 0 0 0 0 0 369 2.5%

SOFOM' 233 0 110 0 11 0 0 0 0 354 2.4%

EACP? 67 0 46 0 7 0 0 0 0 120 0.8%

CONDUSEF 10 0 0 0 0 0 0 0 0 10 0.1%

Bursatil 2 0 1 0 0 0 0 0 0 3 0.02%

| Total __J 11419 | -mnmnnnnm

Variacién 2024vs2023 -2.7% -71.4%  -1.3% = -15.6% = -2.8%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple, 2Entidades de Ahorro y Credito Popular, >Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacion (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

™
Asesorias /'\
PrlpCIQales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Circulo de Crédito 5,008 43.9 Reporte de crédito especial * 5,560 48.7 Emision de reporte de 5,032 44.1
crédito especial (RCE)
Procesar 1,534 134 Consulta a la BNDSAR 1,534 134 Consulta a través del NSS 1,482 13.0
Informacién sobre ?”ehtaciéh sobrde el
Trans Unién de México 989 8.7 Productos y servicios - 1,329 11.6 uncionamiento de 1,412 12.4
inancieros productos Y servicios
financieros
BBVA México 483 42 Tarjeta de débito 674 5.9 Desacuerdo con el RFC 392 3.4

registrado en el reporte

. I Orientacion sobre el
Banco Mercantil del Norte 300 2.6 Tarjeta de crédito 488 4.3 funcionamiento de 320 2.8

productos y servicios

Consumos via

Banco Nacional de México 296 26 Daﬁos - AUtoméViles 241 21 internet no reconoc]dos 278 24
Informacion sobre Negativa en el

Banco Azteca 295 2.6 | |e productos y servicios + 202 e | oI o e e 254 2.2
no financieros

Banco Santander México 225 2.0 Reporte de crédito 191 1.7 Consumos no reconocidos 222 1.9

BanCoppel 195 1.7 | |e Crédito personal 190 1.7 | | Jransferencia electronica 211 1.8

Grupo Nacional Provincial 126 1.1 Vida - Individual 184 1.6 Actualizacion de historial 141 1.2

crediticio no realizada
Otras instituciones 1,968 17.2 Otros productos 826 7.2 Otras causas 1,675 14.7

09 | 00 | oo oo M toar [ wen | woo]

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Chiapas

Reclamaciones ;\
Trans Unién de Méxicog 495 15.6 Tarjeta de débito
BBVA México ' 339 10.7 Reporte de crédito especial
Banco Nacional de Méxicoé 225 7.1 Tarjeta de crédito
Banco Mercantil del Norteé 216 6.8 Dafios - Automdviles
Circulo de Crédito 205 6.4 Reporte de crédito
Banco Azteca 194 6.1 Vida - Individual
Banco Santander México 160 5.0 Crédito personal
BanCoppel 147 4.6 Cuenta de ahorro
Grupo Nacional Provincial 131 4.1 Cuenta de cheques
HSBC México 96 3.0 Retiros totales
Otras Instituciones 974 30.6 Otros productos

ool roa |

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

e 2

Asuntos Part. (%)

710
514
474
268
190
189
161

94

73

73

436

3,182

ool

22.3

16.2

14.9

8.4

6.0

59

5.1

3.0

23

2.3

13.7

Principales
Causas

Desacuerdo con el RFC
registrado en el reporte

Negativa en el pago de la
indemnizacién

Consumos via internet no
reconocidos

Consumos no
reconocidos

Transferencia electronica
no reconocida

Actualizacion de historial
crediticio no realizada

Bloqueo o cancelacién
del producto o servicio
sin previo aviso

Inconformidad con el sal-
do del crédito o del mon-
to de las amortizaciones

Solicitud de tramite no
atendida o no concluida

Disposiciéon de efectivo
en cajero automatico no
reconocida por el

Usuario, cliente y/o socio

Otras causas

86,

Asuntos Part. (%)

382

314

277

248

241

128

122

118

106

105

1,141

12.0

9.9

8.7

7.8

7.6

4.0

3.8

3.7

33

3.3

35.9

3,182 | 100.0

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 48.9% 54.3%
89.0%
39.2%
29.7%

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Winstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4. Binstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
12 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024

Resolucion del sector 14.0% 20.5%

23.3% 20.4%

iy | Aseguradoras en pensiones

2. Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
16 dias habiles

SOFOM

Resolucion del sector

Tiempo promedio total de atencién:

43.0%

I 35.7%

1.0 sofom E.N.R.
2.0l sofom E.R.

2023 2024
48.0% 42.1%

100.0%

16 dias habiles

29.8%

1. ll PROCESAR
2.| CONSAR
3. AFORES

Instituciones SAR

2023 2024
Resolucion del sector 49.7% 41.8%

Tiempo promedio total de atencion:
15 dias habiles




87

Unidades de Atencion a Usuarios / Chihuahua

GO GE GR co DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 10,706 1 4,790 0 478 0 0 0 0 15,975 72.8%

Instituciones de seguros 1,302 0 1,056 0 270 0 0 0 0 2,628 12.0%

Instituciones SAR 1,808 0 464 0 38 0 0 0 0 2,310 10.5%

SOFOM! 290 1 229 0 26 0 0 0 0 546 2.5%

No Financieras 348 0 0 0 0 0 0 0 0 348 1.6%

EACP? 68 0 56 0 5 0 0 0 0 129 0.6%

CONDUSEF 11 0 0 0 0 0 0 0 0 11 0.1%

Bursatil 5 0 1 0 1 0 0 0 0 7 0.03%

Instituciones de Fianzas 1 0 1 0 1 0 0 0 0 3 0.01%

OAAC3 0 0 0 0 0 0 0.005%

T T nnmnnnnm

Variacién 2024vs2023 -9.5% -81.8% -25.3% - 10.1% - = -14.4%

TSociedades Financieras de Objeto Muiltiple, Entidades de Ahorro y Credito Popular, 2Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

™
Asesorias /'\
Pnpcnpales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Trans Unién de México® 5,939 40.8 Reporte de crédito especial * 6,490 44.6 Emision de R te de 4,550 31.3
crédito especial (RCE)
Procesar 1,200 8.3 Tarjeta de débito 1,427 9.8 Consulta a través del NSS 1,187 8.2
) . Eliminaciéon de historial
BBVA México 898 6.2 Tarjeta de crédito 1,416 9.7 crediticio no realizada 833 5.7
Circulo de Crédito 648 45 Consulta a la BNDSAR 1,200 8.3 Transferencia electronica 521 3.6
no reconocida
_ . Negativa en el pago de la
Banco Santander México 522 3.6 Dafios - Automéviles 837 5.8 indemnizacion 508 3.5
: . o Consumos via
Banco Nacional de México 485 33 Crédito Per50n3| 508 35 internet no reconoc]dos 497 34

: Solicitud de cancelacion
Banco Mercantil del Norte 403 2.8 Retiros totales 265 1.8 de producto o servicio no 450 3.1

atendida y/o no aplicada

L Informacion sobre .
HSBC México 365 2.5 PI’OdUCtOS y servicios 261 1.8 Solicitud de tramite no 392 2.7
inancieros atendida o no concluida
Banco Invex 330 23 | |® vida - Individual 228 7.3 | WY Aol e il 390 2.7

crediticio no realizada

o Inconformidad con el sal-
Banco Azteca 325 2.2 Cuenta de némina 209 1.4 do del crédito o del monto 380 2.6

de las amortizaciones
Otras instituciones 3,425 23.6 Otros productos 1,699 11.7 Otras causas 4,832 33.2

00 [ 1000 0] 000 0] 100

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Chihuahua

Reclamaciones

gates Asuntos
Trans Unidn de México 927
BBVA México 824
Circulo de Crédito 494
Banco Santander México 483
Banco Nacional de México 479
Banco Mercantil del Norte 382
HSBC México 357
Banco Invex 325
Banco Azteca 282
BanCoppel 264
Otras Instituciones 2,601

™

Y,

LA

12.5 Reporte de crédito especial
11.1 Tarjeta de débito
6.7 Tarjeta de crédito
6.5 Dafios - Automdviles
6.5 Crédito personal
5.1 Vida - Individual
4.8 Retiros totales
4.4 Cuenta de némina
3.8 Cuenta de cheques
3.6 Cajero automatico
35.1 Otros productos

Asuntos Part. (%) Prencnpales Asuntos Part. (%)
ausas

. 1464 © 197 Eliminacion de historial | 718 9.7

. . crediticio no realizada . .

. 1447 . 195 Transferencia electrénica . 583 . 79

o . ’ no reconocida . . ’

. 1366 . 184 Consumos via internet no ; 564 . 76

o« . ’ reconocidos . . ’

. . Negativa en el pago de la | .

¢ 80 ° 116 e : 499 - 6.7

: : Solicitud de cancelacién - X

© 429 5.8 de producto o servicio no * 416 ° 56

. . atendida y/o no aplicada . .

: - Actualizacion de historial - ;

: = : = crediticio no realizada : = : e

: : Inconformidad con el sal- * :

. 212 . 29 do del crédito o del mon- . 315 . 4.2

. . to de las amortizaciones - .

: 182 : 25 Consumos no : 313 : 4.2

. . ’ reconocidos . . :

: : Solicitud de tramite no ® :

o121 0 16 atendida o no concluida . 310 4.2

. . Inconformidad con la- .

- 113 1.5 emisién de reporte de* 224 . 3.0

. . crédito especial (RCE) . :

. 992 . 134 Otras causas - 3121 . 424

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

e 2

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 72.6% 56.4%
gz 80.0%
43.3%
I 35.9%

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Winstituciones de Banca Multiple

3. INFONACOT y FND

4. Binstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
15 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 25.2% 18.0%
25.0%
18.0%
H =

iy | Aseguradoras en pensiones

2.l Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
17 dias habiles

SOFOM

2023 2024
Resolucion del sector 45.6% 34.9%
37.0%
23.1%

1.0 Sofom E.N.R.
2.l sofomE.R.

Tiempo promedio total de atencién:
17 dias habiles

Instituciones SAR

2023 2024
Resolucion del sector 45.6% 36.2%

100.0%

35.4%

1. ll PROCESAR
2.| CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencion:
16 dias habiles




59

Unidades de Atencion a Usuarios / Ciudad Juarez

GO GE GR (o]6] DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 6,552 0 1,531 0 214 0 0 0 0 8,297 40.5%

CONDUSEF 6,209 0 0 0 0 0 0 0 0 6,209 30.3%

Instituciones SAR 5,049 0 151 0 7 0 0 0 0 5,207 25.4%

Instituciones de seguros 305 0 238 0 50 0 0 0 0 593 2.9%

SOFOM' 71 0 62 0 8 0 0 0 0 141 0.7%

EACP? 18 0 16 0 1 0 0 0 0 35 0.2%

No Financieras 5 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0.02%

nnmnnnn

Variacién 2024vs2023 6.9% -100.0% -9.0% - 11.1% - 5.2%

TSociedades Financieras de Objeto Muiltiple y 2Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

™
Asesorias /'\
Prlpclgales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Procesar 4,886 26.8 Reporte de crédito especial* 5,166 28.4 Orientacion sobre losser- + 5 681 31.2
vicios que ofrece
CONDUSEF
. o Emision de reporte de
Circulo de Crédito 2,771 15.2 Consulta a la BNDSAR 4,886 26.8 credito especiaIF() CE) 4,890 26.9
Informacién sobre los .
Trans Unién de México 2,407 13.2 servicios que ofrece. 3,227 17.7 Consulta a través del NSS 4,883 26.8
CONDUSEF
Informacién general so-
Axi Servicio de Atencién de bre ubicacién y horarios
ElEA N ED =iz ot CONDUSEF 2R L6 de servicio de las oficinas =tz g
de atencion
Banco Nacional de México 184 1.0 Tarjeta de crédito 398 2.2 Consumos no 251 1.4
reconocidos
. . " Transferencia electrénica
Banco Santander México 176 1.0 Tarjeta de debito 205 1.1 no reconocida 233 1.3

) . Informacién sobre el se-
Banco Mercantil del Norte: 128 0.7 | |e Dafios - Automéviles 198 1.1 AE oy Yt 1.0

ciados ante CONDUSEF

Inconformidad con la emi-
BanCoppeI 127 0.7 Cuenta de ahorro 181 1.0 sion de reporte de crédito 182 1.0

especial (RCE)

o Solicitud de cancelacion
HSBC México 127 0.7 Cuenta de némina 136 0.7 de producto o servicio no 160 0.9
atendida y/o no aplicada

. - Orientacion sobre el fun-
Banco Azteca S5 0.5 CaJerO automatico 106 0.6 cionamiento de productos 139 0.8

y servicios financieros
Otras instituciones 6,998 38.4 Otros productos 741 4.1 Otras causas 1,301 7.1

5200 [ 003 5200 00 | 5205 1000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Ciudad Juarez

Reclamaciones

s, Asuntos
BBVA México 306
Trans Unién de México 227
Banco Nacional de México 197
Banco Santander México 183
BanCoppel 149
Banco Mercantil del Norte 133
HSBC México 133
Circulo de Crédito 116
Banco Invex 96
Banco Azteca 83
Otras Instituciones 655

™

Y,

&

13.4 Tarjeta de crédito
10.0 Reporte de crédito especial
8.6 Dafios - Automdviles
8.0 Tarjeta de débito
6.5 Cuenta de ahorro
5.8 Cuenta de némina
5.8 Cajero automatico
5.1 Cuenta de cheques
4.2 Crédito personal
3.6 Cuenta basica para el
publico en genera
28.8 Otros productos

Asuntos Part. (%)

421

350

228

221

205

146

109

83

78

69

368

18.5

15.4

10.0

9.7

9.0

6.4

4.8

3.6

3.4

3.0

16.2

Principales
Causas

Transferencia electrénica
no reconocida

Consumos no
reconocidos

Inconformidad con la
emisién de reporte de
crédito especial (RCE)

Solicitud de cancelacién
de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada

Cargos no reconocidos

en la cuenta

Emision de reporte de
crédito especial (RCE)

Solicitud de tramite no
atendida o no concluida

Negativa en el pago de la .,

indemnizacion

Bloqueo o cancelacion
del producto o servicio
sin previo aviso

El cajero automatico no
entrega la cantidad
solicitada

Otras causas

D

Asuntos Part. (%)

297

295

179

163

156

101

98

80

59

55

795

13.0

12.9

78

7.2

6.8

4.4

4.3

35

2.6

2.4

34.9

1 2275 | 000 2275 | 1000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

e 2

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 60.7% 52.8%

94.6%

41.8%

30.0%
0.0% .

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Winstituciones de Banca Multiple

3. INFONACOT y FND

4.linstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
13 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024

Resolucion del sector 22.7% 16.2%

16.2%

iy | Aseguradoras en pensiones

2.l Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:

17 dias habiles

SOFOM

Resolucion del sector

1.0 Sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Tiempo promedio total de atencién:

55.7%

2023 2024 2023 2024
33.3% 52.1% Resolucion del sector 51.1% 42.3%

42.3%
30.0%

17 dias habiles

1. [ PROCESAR
2.1 CONSAR
3. AFORES

Instituciones SAR

Tiempo promedio total de atencion:
16 dias habiles




o1

Unidades de Atencion a Usuarios / Coahuila

GO GE GR co DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 4,875 0 2,157 0 251 0 0 0 0 7,283 46.6%

Instituciones SAR 3,749 0 487 0 37 0 0 0 0 4,273 27.3%

CONDUSEF 2,149 0 0 0 0 0 0 0 0 2,149 13.7%

Instituciones de seguros 653 0 513 0 113 0 0 0 0 1,279 8.2%

SOFOM! 263 0 193 0 16 0 0 0 0 472 3.0%

No Financieras 94 0 0 0 0 0 0 0 0 94 0.6%

EACP? 45 0 28 0 B 0 0 0 0 76 0.5%

Bursatil 1 0 1 0 0 0 0 0 0 2 0.01%

OAAC3 0 0 0 0 0 0 2 0.01%

m nnmnnnnm

Variacién 2024vs2023 7.3% -100.0%  -1.3% - -9.5% - - 4.7%

Sociedades Financieras de Objeto Mdiltiple, 2Entidades de Ahorro y Credito Popular, 30rganizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacion (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
Pmpmga]es Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas

Procesar 3,245 27.4 Consulta a la BNDSAR 3,245 27.4 Consulta a través del NSS 3,179 26.9

Trans Unién de México. 2,346 . 19.8 | |o Reportede créditoespecial. 2431 1 205 | o EQSION, O fEPOUE de 1 23931 202
Informacion sobre los Orientaciénfsobre los ser-

BBVA México 475 4.0 1,207 10.2 vicios que ofrece 2,007 17.0
?Z%WICIOSS que ofrece CONDUSEF

Banco Nacional de México 365 3.1 Servicio de Atencién de 934 7.9 LU (U 508 4.3

CONDUSEF reconocidos

) L Orientacion sobre el fun-
Banco Mercantil del Norte 347 2.9 Tarjeta de crédito 849 7.2 cionamiento de produc- 284 2.4

tos y servicios financieros
Inconformidad con el sal-

Banco Santander México 251 2.1 Tarjeta de débito 845 7.1 do del crédito o del mon- 246 2.1
to de las amortizaciones

HSBC México 228 1.9 Dafios - Automdviles 397 3.4 Transferencia electronica 238 2.0
no reconocida

) Solicitud de tramite no
BanCoppel 158 1.3 Retiros totales 184 1.6 atendida o no concluida 212 1.8

Consumos via internet no

Banco Invex 137 1.2 Crédito personal 173 1.5 EEOMeETES 170 1.4
; B Negativa en el pago de la

Scotiabank Inverlat 134 1.1 Cuenta de némina 161 1.4 e e 164 1.4

Otras instituciones 4,144 35.0 Otros productos 1,404 11.9 Otras causas 2,429 20.5

1550 | 1000 1550 1000 na50 | 00

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Coahuila

"
Reclamaciones "\

BBVA México 411 10.8 Tarjeta de débito

Banco Nacional de México : 373 . 9.8 Tarjeta de crédito

Banco Mercantil del Norte . 335 ' 8.8 Dafios - Automoviles

Banco Santander México . 247 ' 6.5 Cuenta de némina

HSBC México 240 6.3 Retiros totales

BanCoppel 151 4.0 Cajero automatico

Scotiabank Inverlat 135 3.6 Crédito personal

Banco Invex . 127 . 3.3 Reporte de crédito especial

Afore XXI Banorte 108 2.8 Cuenta de ahorro

Banco Azteca 99 2.6 Cuenta de cheques

Otras Instituciones 1,574 41.4 Otros productos

02

Asuntos Part. (%) Pr(l:nc1pales Asuntos Part. (%)
ausas

° 818 ° 215 Consumos no . 9253 146
- - reconocidos . .

. 812 . 214 Transferencia electrénica - 260 . 6.8
. . no reconocida C c

. . Inconformidad con el sal- | .

. 380 - 10.0 do del crédito o del mon- . 230 - 6.1
: : to de las amortizaciones : :

. . Solicitud de tramiteno | .

. 168 ¢ 4.4 atendida o no concluida . 184 - 4.8
° 168 ° 4.4 Consumos via internet no ° 169 ° 4.4
. . reconocidos . .
‘140 37 Negativa en el pago de la * 165 ° 43
. . indemnizacion . .

. . Solicitud de tramite en .

. 125 . 3.3 espera de respuesta de . 159 . 4.2
: . alguna Entidad, Autori- * .

. . dad o Instituto . .

. 124 X 2.3 Incumplimiento con los X 138 X 3.6
: : términos del contrato : :

X X Solicitud de cancelacién - .

° 106 ° 2.8 de producto o servicio no * 136 ° 3.6
N . atendida y/o no aplicada | .

: : Bloqueo o cancelacion ° :

. 102 . 2.7 del producto o servicio , 114 . 3.0
. . sin previo aviso . .

. 87 . 226 Otras causas . 1,692 . 44.5

1 5300 | 1000 5300 | 1000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

2

Instituciones de Crédito

2023 2024

Resolucion del sector 43.7% 46.2%

94.3%

43.9%

I 33.3% 29.5%

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Minstituciones de Banca Multiple

3. INFONACOT y FND

4.instituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencién:
13 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024

Resolucion del sector 17.5% 12.0%

12.2%

1.l Aseguradoras en pensiones
2. Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles

SOFOM

2023 2024
Resolucion del sector 41.9% 49.8%
50.5%
42.9%

1.0 sofom E.N.R.
2.l sofomE.R.

Tiempo promedio total de atencion:
16 dias habiles

Instituciones SAR

2023 2024
Resolucion del sector 49.9% 42.0%
98.0% 100.0%
34.0%

1. B PROCESAR
2./ CONSAR
3.1 AFORES

Tiempo promedio total de atencién:
13 dias habiles




03/

Unidades de Atencion a Usuarios / Colima

GO GE GR (o]6] DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 6,065 1 1,701 0 381 0 0 0 0 8,148 76.2%

Instituciones SAR 689 0 107 0 17 0 0 0 0 813 7.6%

Instituciones de seguros 315 0 254 0 78 0 0 0 0 647 6.0%

CONDUSEF 546 0 0 0 0 0 0 0 0 546 5.1%

SOFOM' 225 0 189 0 11 0 0 0 0 425 4.0%

EACP? 50 0 45 0 10 0 0 0 0 105 1.0%

No Financieras 13 0 0 0 0 0 0 0 0 13 0.1%

Bursatil 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0.01%

OAAC3 0 0 0 0 0 0 0.01%

nmnnnnn

Variacién 2024vs2023 33.6% -75.0% -42.5% = 0.0% = 2.8%

TSociedades Financieras de Objeto Muiltiple, Entidades de Ahorro y Credito Popular, 3Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

™
Asesorias /’\
Prnpcngales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Trans Union de México 4,412 55.8 Reporte de crédito especial * 3,227 40.8 Emisién de reporte de 2,763 35.0
crédito especial (RCE)
Informacién sobre Orientacion sobre el fun-
Procesar 539 6.8 Productos y servicios. 1,823 23.1 cionamiento de produc- 2,043 25.8
inancieros tos y servicios financieros
Orientacion sobre los ser-
Circulo de Crédito 323 4.1 Consulta a la BNDSAR 539 6.8 vicios que ofrece 486 6.1
CONDUSEF
.. Informacion sobre los Actualizacion de historial
BBVA México 275 3.5 ?Z%\IGSBS une ofrece 531 6.7 areslitie me e ek 381 4.8
Banco Nacional de México 229 29 Tarjeta de crédito 420 53 Consulta a través del NSS 366 4.6
Banco Santander México 143 1.8 Tarjeta de débito 354 4.5 Consumos no 267 3.4
reconocidos
Banco Mercantil del Norte 131 1.7 Crédito personal 142 1.8 Incumplimiento con los 111 1.4

términos del contrato

: . Solicitud de cancelacion
Banco Invex 115 1.5 Vida - Individual 126 1.6 de producto 0 servicio no 105 1.3

atendida y/o no aplicada

BanCoppel 102 1.3 Dafios - Automaviles 122 15 f’jgiiﬁgﬁ?ra?c?yfgr;%?!i?ﬁg 94 12

atendida y/o no aplicada

Transferencia electrénica

HSBC México 97 1.2 Cuenta de némina 93 1.2 no reconocida

87 1.1

Otras instituciones 1,539 19.5 Otros productos 528 6.7 Otras causas 1,202 15.2

o [ roos [ooo M o 700l oo [l tow ] 7oos [uooo]

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Colima

™

Y,

Reclamaciones ,'\

Instituciones  Asuntos Part. (% Produstos
Trans Unién de México 380 13.6 Reporte de crédito especial
BBVA México 289 10.3 Tarjeta de crédito
Banco Nacional de México 284 10.2 Tarjeta de débito
Circulo de Crédito 232 8.3 Dafios - Automoviles
Banco Santander México 175 6.3 Crédito personal
Banco Mercantil del Norte 139 5.0 Vida - Individual
BanCoppel 114 4.1 Cuenta de cheques
HSBC México 114 4.1 Cuenta de némina
Banco Invex 113 4.0 Crédito para adultos mayores
Banco Azteca 93 3.3 Cuenta de ahorro
Otras Instituciones 861 30.8 Otros productos

Asuntos Part. (%)

619
522
463
159
158
136
124
111

87

73

342

22.2

18.7

16.6

5.7

5.7

4.9

4.4

4.0

3.1

2.6

12.2

Principales
Causas

Consumos no
reconocidos

Actualizacion de historial
crediticio no realizada

Emision de reporte de
crédito especial (RCE)

Transferencia
electrénica no reconocida .

Incumplimiento con los
términos del contrato

Cargos no reconocidos

en la cuenta

Solicitud de cancelacién
de producto o servicio no -
atendida y/o no aplicada

Solicitud de cancelacién
del contrato y/o péliza no
atendida y/o no aplicada

Solicitud de tramite no
atendida o no concluida

Inconformidad con el sal-
do del crédito o del mon-
to de las amortizaciones

Otras causas

04

Asuntos Part. (%)

405 14.5
390 14.0
179 6.4
150 5.4
121 43
119 43
112 4.0
96 3.4
94 3.4
91 33
1,037 C a7

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

e 2

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 72.9% 57.0%
83.5%
a27% 00%
28.8%

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Binstituciones de Banca Multiple

3. INFONACOT y FND

4.Winstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
14 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024

Resolucion del sector 20.8% 20.6%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.l Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
16 dias habiles

SOFOM

Resolucion del sector

1.0 Sofom E.N.R.
2.1 sofomE.R.

Tiempo promedio total de atencién:

56.8%

2023 2024

46.8% 56.1%

100.0%

46.2%

1. [l PROCESAR
2.1 CONSAR
3. AFORES

14 dias habiles

Instituciones SAR

Resolucion del sector 43.2% 43.5%

Tiempo promedio total de atencion:

2023 2024

40.9%

19 dias habiles




@

Unidades de Atencion a Usuarios / Durango

GO GE GR Cco DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 6,684 0 1,842 0 193 0 0 0 0 8,719 73.8%

Instituciones SAR 1,224 0 162 0 5 0 0 0 0 1,391 11.8%

Instituciones de seguros 488 0 252 0 76 0 0 0 0 816 6.9%

SOFOM' 445 0 296 0 18 0 0 0 0 759 6.4%

EACP? 51 0 32 0 4 0 0 0 0 87 0.7%

No Financieras 40 0 0 0 0 0 0 0 40 0.3%

Instituciones de Fianzas 1 0 0 0 1 0 0 0 0 2 0.02%

| Total __J 8933 | nmnnnnnm

Variacién 2024vs2023 -0.1% -100.0% -12.5% - -8.9% - -3.4%

TSociedades Financieras de Objeto Mdltiple y 2Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestion Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacion (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
Pnpcnpales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Trans Unién de México 3,903 43.7 Reporte de crédito especial . 4,700 52.6 Emisidén de rep te de 3,731 41.8
crédito especial (RCE)
Procesar 938 10.5 Consulta a la BNDSAR 938 10.5 Consulta a través del NSS 911 10.2

Orientacion sobre el fun-

Circulo de Crédito 778 8.7 Tarjeta de crédito 786 8.8 cionamiento de produc- 475 5.3
tos y servicios financieros

Actualizacién de historial

Banco Santander México 385 4.3 Tarjeta de débito 277 3.1 arecliiat 1o [EEERE 402 4.5
L. 2 f Consumos no

BBVA México 352 3.9 Banca movil 242 2.7 AT RER 285 3.2

Banco Mercantil del Norte 221 2.5 Cuenta de némina 225 2.5 Transferencia electrénica 230 2.6

no reconocida

Inconformidad con la
Banco Nacional de México 194 2.2 Crédito de némina 220 2.5 aclaracion de los términos 225 2.5
del contrato

Inconformidad con el sal-
Banco Azteca 173 1.9 Crédito personal 219 2.5 do del crédito o del monto 218 2.4
de las amortizaciones

BanCoppel 164 1.8 Dafios - Automéviles 215 2.4 Solicitud de tramite no 189 2.1
atendida o no concluida

Solicitud de cancelaciéon

HSBC México 163 1.8 Cajero automatico 151 1.7 de producto o servicio no 187 2.1
atendida y/o no aplicada

Otras instituciones 1,662 18.6 Otros productos 960 10.7 Otras causas 2,080 233

5933 | 1000 5933 1000 5933 000 |

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Durango

™

Y,

Reclamaciones ,'\
Trans Unién de México 337 11.7 Tarjeta de crédito
Banco Santander México 304 10.6 Reporte de crédito especial
BBVA México 269 9.3 Tarjeta de débito
Circulo de Crédito 202 7.0 Cuenta de némina
Banco Mercantil del Norte 179 6.2 Banca movil
Banco Nacional de México 153 5.3 Dafios - Automoviles
HSBC México 137 4.8 Crédito de némina
BanCoppel 123 4.3 Cajero automatico
1Pgé,®|ti?]r3toossFelices St 95 33 Crédito personal
Banco Azteca 92 3.2 Vida - Individual
Otras Instituciones 990 34.4 Otros productos

Asuntos Part. (%)

© 573
543

222

191

187

172

151

131

113

109

489

19.9

18.8

7.7

6.6

6.5

6.0

5.2

4.5

3.9

3.8

17.0

Principales
Causas

Actualizaciéon de historial
crediticio no realizada

Consumos no
reconocidos

Transferencia electrénica
no reconocida

Solicitud de cancelacién
de producto o servicio
no atendida y/o no aplicada

Negativa en el pago de la
indemnizacion

Inconformidad con la
aclaracion de los

términos del contrato

Emision de reporte de
crédito especial (RCE)

Inconformidad con el sal-
do del crédito o del mon-
to de las amortizaciones

Solicitud de tramite no
atendida o no concluida

Consumos via internet no
reconocidos

Otras causas

D

Asuntos Part. (%)

282

218

176

155

137

128

124

124

109

95

1,333

9.8

7.6

6.1

5.4

4.8

4.4

4.3

4.3

3.8

33

46.3

235 | 0so 2351 | 000 2351 | 1000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

° 2

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucién del sector 59.6% 61.3%
90.1%
50.4%  967%
36.6%

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Binstituciones de Banca Multiple
3.lINFONACOT y FND

4.Binstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
13 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucién del sector 20.5% 14.4%
12.5% 14.6%
[ ] 0.0%

iy | Aseguradoras en pensiones

2.l Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencion:
15 dias habiles

SOFOM

2023 2024
Resolucién del sector 50.7% 65.2%

1.0 Sofom E.N.R.
2.l sofomE.R.

Tiempo promedio total de atencion:
16 dias habiles

Instituciones SAR

2023 2024
Resolucién del sector 45.4% 42.3%
95.8% 100.0%
32.4%

1. ll PROCESAR
2.[ CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencion:
14 dias habiles




o7

Unidades de Atencion a Usuarios / Estado de México

GO GE GR (o]6] DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 5,579 6 3,144 0 467 0 0 0 0 9,196 48.5%
CONDUSEF 6,774 0 0 0 0 0 0 0 0 6,774 35.8%
Instituciones de seguros 919 1 520 0 101 0 0 0 0 1,541 8.1%
SOFOM! 382 6 233 0 11 0 0 0 0 632 3.3%

Instituciones SAR 378 3 155 0 10 0 0 0 0 546 2.9%

EACP? 123 0 63 0 5 0 0 0 0 191 1.0%

No Financieras 57 0 0 0 0 0 0 0 0 57 0.3%

Bursatil 6 0 1 0 1 0 0 0 0 8 0.04%

OAAC3 2 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0.01%

Instituciones de Fianzas 0 0 0 0 0 0 1 0.01%

mmmnmnnnn

Variacion 2024vs2023 -27.5% -30.4% -27.5% - -3.1% - -26.9%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple, 2Entidades de Ahorro y Credito Popular, >Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacion (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
PrlpClQales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
B Informacion sobre
BBVA México 1,077 7.6 los servicios que ofrece 6,558 46.1 S)Igggtaﬁg)gfig?ée los ser- 6,607 46.5
CONDUSEF CONDUREE
Banco Azteca 781 5.5 Tarjeta de débito 2,016 14.2 Consumos no 995 7.0
reconocidos
Banco Nacional de México 769 5.4 Tarjeta de crédito 1,348 9.5 Transferencia electronica 613 4.3
no reconocida
Banco Mercantil del Norte 547 3.8 Reporte de crédito especial 812 5.7 E&%%UOT%SO\S/B LGl 377 2.7
- - S w Negativa en el pago de la
Trans Unién de México 481 3.4 Dafios - Automoviles 531 3.7 e By AT 350 2.5
Banco Santander Méxica 429 3.0 Crédito personal 429 3.0 Emisiéon de reporte de 349 2.5

crédito especial (RCE)

Inconformidad con el sal-
Circulo de Crédito 406 2.9 Cuenta de némina 261 1.8 do del crédito o del monto 315 2.2
de las amortizaciones

HSBC México 289 2.0 Cajero automatico 241 1.7 Incumplimiento con los 303 2.1
términos del contrato
Informacién sobre El cajero automatico no
BanCoppel 231 1.6 roductos y servicios 226 1.6 entrega la cantidad 263 1.8
Pnanueros solicitada
ici i6 Orientacién sobre el fun-
Banco Invex 189 1.3 Ry 212 1.5 cionamiento de productos 233 1.6
y servicios financieros
Otras instituciones 9,022 63.4 Otros productos 1,587 11.2 Otras causas 3,816 26.8

a2 | 000 2] 000 22| 000 |

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Estado de México

Reclamaciones

rineipales Asuntos
BBVA México 687
Banco Nacional de México 529
Banco Azteca 492
Banco Mercantil del Norte 423
Banco Santander México 291
Trans Unidn de México 247
Circulo de Crédito 217
HSBC México 197
BanCoppel 155
Banco Invex 141
Otras Instituciones 1,348

™

Y,

A

14.5 Tarjeta de débito
1.2 Tarjeta de crédito
10.4 Reporte de crédito especial
8.9 Dafios - Automoviles
6.2 Crédito personal
5.2 Cuenta de némina
4.6 Cajero automatico
4.2 Cuenta de cheques
2.2 Crédito de némina
3.0 Cuenta de ahorro
28.5 Otros productos

Asuntos Part. (%)

1,419

921

424

419

246

196

182

121

116

109

574

30.0

19.5

9.0

8.9

5.2

4.1

3.9

2.6

2.5

2.3

121

Principales
Causas

Consumos no reconocidos

Transferencia electrénica
no reconocida

Negativa en el pago de la
indemnizacion

Consumos via internet no
reconocidos

El cajero automatico no
entrega la cantidad soli-
citada

Inconformidad con la
emisiéon de reporte de
crédito especial (RCE)

Solicitud de cancelacién
de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada

Incumplimiento con los
términos del contrato

Disposicién de efectivo
en cajero automatico no
reconocida por el Usua-
rio, cliente y/o socio

Bloqueo o cancelacién
del producto o servicio
sin previo aviso

Otras causas

791

498

246

236

199

199

191

159

156

153

1,899

o8/

Asuntos Part. (%)

16.7

10.5

5.2

5.0

4.2

4.2

4.0

3.4

3.3

3.2

40.2

= w27 | 1000 w27 | 1000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

o 2

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucién del sector 53.5% 46.9%
84.3%
0.0%
40.8%
32.2%

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Binstituciones de Banca Mdultiple
3.lINFONACOT y FND

4.Wlinstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
14 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucién del sector 19.7% 13.6%
0.0% 13.8%
- 0.0%

iy | Aseguradoras en pensiones

2.l Aseguradoras

3. Ase%uradoras especializadas en
u

Tiempo promedio total de atencion:
18 dias habiles

SOFOM

2023 2024
Resolucién del sector 31.9% 47.0%
49.1%
13.3%

1.0 sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Tiempo promedio total de atencion:
17 dias habiles

Instituciones SAR

2023 2024
Resolucién del sector 37.3% 30.8%
93.8%
24.2%

1. [l PROCESAR
2. CONSAR
3.1 AFORES

Tiempo promedio total de atencion:
16 dias habiles




09

Unidades de Atencion a Usuarios / Guanajuato

GO GE GR Cco DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 9,583 0 4,435 0 616 0 0 0 0 14,634 72.9%

Instituciones de seguros 1,250 0 932 0 241 0 0 0 0 2,423 12.1%

Instituciones SAR 969 0 270 0 51 0 0 0 0 1,290 6.4%

CONDUSEF 833 0 0 0 0 0 0 0 0 833 4.1%

SOFOM! 304 0 201 0 33 0 0 0 0 538 2.7%

EACP? 159 0 105 0 16 0 0 0 0 280 1.4%

No Financieras 74 0 0 0 0 0 0 0 0 74 0.4%

Bursatil 6 0 4 0 2 0 0 0 0 12 0.1%

OAAC3 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0.005%

nnmnnnn

Variacion 2024vs2023 -2.2% -100.0% -1.3% 3.6% -1.9%

Tsociedades Financieras de Objeto Mltiple, Entidades de Ahorro y Credito Popular, 2Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestion Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestion Redeco (GR), Conciliacion (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
Pnpcnpales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Trans Unién de México 2,894 22.0 Reporte de crédito especial . 4,972 37.7 Emision de reporte de 3,296 25.0
crédito especial (RCE)
Circulo de Crédito 2,187 16.6 Tarjeta de crédito 1,562 11.9 Actualizacién de historial 938 7.1
crediticio no realizada
BBVA México 1,049 8.0 Tarjeta de débito 1,448 11.0 Consumos no 887 6.7
reconocidos
Informacién sobre Informacién general so-
Banco Nacional de México 860 6.5 los servicios que ofrece 811 6.2 bre ubicacién y horarios 720 5.5
CONDUSEF de servicio de las oficinas
de atencion
= - Orientacion sobre el fun-
Procesar 572 4.3 Dafios - Automoviles 651 4.9 cionamiento de produc- 573 4.3
tos y servicios financieros
Banco Santander México 509 3.9 Consulta a la BNDSAR 572 4.3 Consulta a través del NSS 564 4.3
Informauon sobre
Banco Mercantil del Norte 430 3.3 Pro uctos y servicios 485 3.7 Negativa en el pago de la 446 3.4
inancieros indemnizacién
Banco Invex 350 2.7 Cajero automatico 436 3.3 Consumos via internet no 405 3.1
reconocidos
HSBC México 315 2.4 Crédito personal 412 3.1 Transferencia electronica 355 2.7
no reconocida
Banco Azteca 306 2.3 Vida - Individual 208 1.6 Desacuerdo con el RFC 339 2.6
registrado en el reporte
Otras instituciones 3,707 28.1 Otros productos 1,622 12.3 Otras causas 4,656 35.3

575 | 1000 579 1000 sa79 | 000 |

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Guanajuato

Reclamaciones
Principales Asuntos
Instituciones
BBVA México . 872

Banco Nacional de México 782

Trans Unién de México 629
Circulo de Crédito 532
Banco Santander Méxicéa 433
Banco Mercantil del No%te 389
Banco Invex 307
HSBC México 281
BanCoppel 223
Banco Azteca 211
Otras Instituciones 2,247

™

Y,

A

pare. o Brincipals
12.6 Tarjeta de crédito
11.3 Tarjeta de débito
9.1 Reporte de crédito especial
7.7 Dafios - Automoviles
6.3 Cajero automatico
5.6 Crédito personal
4.4 Vida - Individual
4.1 Vida - Grupo
3.2 Banca moévil
3.1 Retiros totales
32.5 Otros productos

Asuntos Part. (%)

1,452

1,330

1,141

608

361

313

205

174

161

147

1,014

21.0

19.3

16.5

8.8

5.2

4.5

3.0

2.5

2.3

2.1

14.7

Principales
Causas
Consumos no . 851
reconocidos .
Negativa en el pagodela . 496
indemnizacion .
Actualizaciéon de historial | 485
crediticio no realizada .
Consumos via internet . 412
no reconocidos .
Transferencia electrénica * 372
no reconocida .
Desacuerdo con el RFC * 334
registrado en el reporte
Pago o depésito no apli- *
cado total o parcialmente . 280
al producto o servicio .
Solicitud de cancelacién -
de producto o servicio no * 266
atendida y/o no aplicada
Bloqueo o cancelacién *
del producto o servicio . 203
sin previo aviso .
Desacuerdo con el .
nombre registrado en el . 198
reporte :
Otras causas . 3,012

o

Asuntos Part. (%)

12.3

7.2

7.0

6.0

5.4

4.8

4.1

3.9

2.9

2.9

43.6

630 | 1000 6300 [ 00 630 | 1000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

° 2

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucién del sector 53.2% 51.3%
100.0%
79.9%
43.0%
33.3%

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Binstituciones de Banca Miltiple
3.lINFONACOT y FND

4.Binstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
14 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucién del sector 26.2% 14.3%
14.3% 14.4%
L

iy | Aseguradoras en pensiones

2.l Aseguradoras

3. Ase%uradoras especializadas en
u

Tiempo promedio total de atencion:
17 dias habiles

SOFOM

Resolucién del sector

1.0 Sofom E.N.R.
2.l sofomE.R.

Tiempo promedio total de atencion:

49.3%

2023 2024

47.0% 43.8% Resolucién del sector
100.0%

13.5%

1. ll PROCESAR
2.[ CONSAR
3. AFORES

16 dias habiles

30.2%

Instituciones SAR

2023 2024
42.9% 31.0%

Tiempo promedio total de atencion:
18 dias habiles




©

Unidades de Atencion a Usuarios / Guerrero

GO GE GR co DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 2,696 15 1,752 0 221 0 0 0 0 4,684 58.8%

Instituciones de seguros 673 0 565 0 142 0 0 0 0 1,380 17.3%

CONDUSEF 1,079 0 0 0 0 0 0 0 0 1,079 13.5%

Instituciones SAR 560 0 49 0 7 0 0 0 0 616 7.7%

SOFOM' 66 3 53 0 14 0 0 0 0 136 1.7%

EACP? 32 0 26 0 2 0 0 0 0 60 0.8%

No Financieras 10 0 0 0 0 0 0 0 0 10 0.1%

Bursatil 2 0 1 0 0 0 0 0 0 3 0.04%

OAAC? 2 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0.03%

| Total ] 5120 nmnmnnnn

Variacion 2024vs2023 -8.8% 125.0% -20.5% = 7.2% -12.0%

TSociedades Financieras de Objeto Muiltiple, Entidades de Ahorro y Credito Popular, 3Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestion Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestion Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
Prlpmp.ales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Trans Unién de México 816 15.9 Reporte de crédito especial * 1,076 21.0 Emision de reporte de 1,036 20.2
crédito especial (RCE)
Informacién sobre Orientacién sobre los ser-
Procesar 508 9.9 los servicios que ofrece 855 16.7 vicios ghe ofrece 694 13.6
CONDUSEF CONDUSEF
Banco Nacional de México 434 8.5 Tarjeta de débito 746 14.6 Consulta a través del NSS 508 9.9
Circulo de Crédito 289 5.6 | |e Consultaala BNDSAR 508 99 | [o SOnSUMOS No 363 7.1
- i di Informacion sobre el se-
BBVA México 266 5.2 Tarjeta de crédito 403 7.9 guimiento de _tramites 353 6.9
iniciados ante CONDUSEF
Banco Azteca 191 3.7 Dafios - Automdviles 399 7.8 Negativa en el pago de la 230 4.5
indemnizacion
Banco Santander México 172 3.4 Servicio de Atencion 193 3.8 Transferencia electrénica 211 4.1
de CONDUSEF no reconocida
BanCoppel 125 2.4 Cuenta de némina 133 2.6 Consumos via internet no 202 3.9

reconocidos

r Inconformidad con el
HSBC México 123 2.4 Cuenta de ahorro 114 2.2 t|empo para la repara- 145 2.8

cién del bien afectado

Bloqueo o cancelacion del

BBVA Seguros México 103 2.0 Vida - Individual 75 1.5 producto o servicio sin 122 2.4
previo aviso
Otras instituciones 2,093 40.9 Otros productos 618 12.1 Otras causas 1,256 24.5

si20 | 00 T s120 | 100

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Guerrero

Reclamaciones

lbmes, Asuntos
Banco Nacional de México . 455
BBVA México 271
Circulo de Crédito 260 .
Banco Azteca 198
Banco Santander México : 179 :
HSBC México 136
BanCoppel 129
BBVA Seguros México : 106
Quélitas Compafiia de Segurosg 99 :
Banco Mercantil del Norte S 96 E
Otras Instituciones 921

™

Y,

LA

Principales Principales
v 0
Part. (%) Productos Asuntos Part. (%) Causas
16.0 Tarjeta de débito A 27.1 Consumos no .
. reconocidos .
9.5 Dafios - Automéviles . 452 15.9 Emision de reporte de -
. crédito especial (RCE) .
9.1 Tarjeta de crédito . 416 14.6 Negativa en el pago de la .
. indemnizacién .
. o Transferencia :
6.9 Reporte de crédito especial* 318 11.2 electrénica no reconocida *
6.3 Cuenta de némina . 151 5.3 Consumos via internet no -
: reconocidos .
4.8 Cuenta de ahorro . 113 4.0 Inconformidad con el ;
. tiempo para la reparacion .
. del bien afectado .
Dafios - X o
4.5 ; ; . 76 2.7 Bloqueo o cancelacién .
Diversos miscelaneos  ° del ‘producto o servicio -
: sin previo aviso :
3.7 Vida - Individual . 73 2.6 Incumplimiento con los -
: términos del contrato :
- . Inconformidad con el -
3.5 Crédito personal . 64 2.2 tiempo para el pago de la -
. indemnizacion .
3.4 Dafios - Terremotoy . 54 18 Cargos no reconocidos -
otros riesgos catastréficos en |a cuenta .
32.3 Otros productos - 362 12.7 Otras causas .

397

281

260

247

203

169 .

120 -

106 -

92 :

71

904 -

@

Asuntos Part. (%)

13.9

9.9

9.1

8.7

7.1

59

4.2

3.7

3.2

2.5

31.7

= toat [osso [ooo M tow | [ooo M o] 2as0 [ooo]

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucion de las reclamaciones de los grincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 54.9% 45.6%
91.8%
35.6% 32.4%

1. Bsociedades de Informacién crediticia
2. Minstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4.linstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencién:
13 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 18.5% 18.6%
18.6%
oo [ oow

iy | Aseguradoras en pensiones
2.l Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencion:
19 dias habiles

Resolucién del sector

1.0 sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Tiempo promedio total de atencion:

SOFOM

45.3%

2023 2024
46.5% 47.1% Resolucion del sector
100.0%
53.3%

1.l PROCESAR
2.1 CONSAR
3. AFORES

34 dias habiles

Instituciones SAR

2023 2024
36.7% 31.5%

Tiempo promedio total de atencion:
17 dias habiles




03

Unidades de Atencion a Usuarios / Hidalgo

GO GE GR co DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 5,424 0 2,450 0 442 0 0 0 0 8,316 62.9%

Instituciones de seguros 989 0 517 0 125 0 0 0 0 1,631 12.3%

Instituciones SAR 1,106 0 163 0 16 0 0 0 0 1,285 9.7%

CONDUSEF 1,081 0 0 0 0 0 0 0 0 1,081 8.2%

SOFOM' 390 1 207 0 23 0 0 0 0 621 4.7%

EACP? 94 0 49 0 8 0 0 0 0 151 1.1%

No Financieras 125 0 0 0 0 0 0 0 0 125 0.9%

Bursatil 6 0 3 0 0 0 0 0 0 9 0.1%

Instituciones de Fianzas 4 0 1 0 1 0 0 0 0 6 0.05%

| Total 9219 nmnmnnnnm

Variacion 2024vs2023 -12.8% -93.8% -20.9% - -6.0% - -14.8%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple, 2Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
P“T‘C'P.a'es Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Trans Unién de México 1,066 11.6 Reporte de crédito especial * 1,406 15.3 Emision de reporte de 1,028 11.2
crédito especial (RCE)
BBVA México 893 9.7 Tarjeta de crédito 1,190 12.9 Consumos no 991 10.7
reconocidos
. . Orientacién sobre los
Procesar 750 8.1 Tarjeta de débito 1,130 12.3 servicios que ofrece CON- 927 10.1
DUSEF
Banco Nacional de México 663 7.2 Consulta a la BNDSAR 750 8.1 Consulta a través del NSS 740 8.0
Transferencia electrénica
Banco Azteca 563 6.1 Cuenta de ahorro 616 6.7 o reconocida 459 5.0
Banco Santander México 515 5.6 Servicio de Atencion 615 6.7 Cargos no reconocidos 425 4.6
de CONDUSEF en la cuenta
Circulo de Crédito 424 4.6 Dafios - Automoviles 582 6.3 Actualizacién de historial 409 4.4

crediticio no realizada

Informacién sobre
BanCoppel 346 3.8 los servmos que ofrece 464 5.0 Negativa en el pago de la 264 2.9

CONDUSEF indemnizacién

HSBC México 252 2.7 Crédito Per50n3| 363 B Solicitud de tramite no 233 2.5
atendida o no concluida

Banco Mercantil del Norte 251 2.7 Vida - Individual 247 2.7 Consumos via internet no 226 2.5
reconocidos

Otras instituciones 3,496 37.9 Otros productos 1,856 20.1 Otras causas 3,517 38.1

025 | 000 o2 | 000 T

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Hidalgo

™

2,

®

Reclamaciones "\
Prl_nClp_ales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas

BBVA México ° 583 ° 146 Tarjeta de crédito © 760 ° 19.0 Consumos no © 598 149
- . reconocidos . .

Banco Nacional de México. 455 . 11.4 Tarjeta de débito . 723 . 18.0 Transferencia electrénica . 376 . 9.4
- . . . no reconocida : :

Banco Santander México - 340 . 8.5 Dafios - Automéviles  « 401 . 10.0 Cargos no reconocidos . 292 . 7.3
. . . . en la cuenta . .
: : : : Actualizacién de historial * :

Banco Azteca <325 -+ 8 Cuenta de ahorro 396 + 99 crediticio no realizada ¢ 225+ 56

BanCoppel ° 229 5.7 Reporte de crédito especial. 306 © 7.6 Consumos via internet no * 203 5.1
. . . . reconocidos . .
L2 e . ppm . . Negativa en el pago de la . .

Trans Union de México . 188 : 4.7 Crédito personal . 184 : 4.6 i sl P : 192 . 4.8

HSBC México © 168 - 42 |[° Cajeroautomdtico - 142 - 35 Solicitud de tramite no ;434 1 33
. . . . Bloqueo o cancelacién . :

Banco Mercantil del Norte * 159+ 4.0 Vida - Individual - 138 -+ 34 del producto o servicio . 124 - 31
: : : : sin previo aviso : :
. X . . Inconformidad con el sal- - .

Circulo de Crédito o 154 38 Cuenta de némina o 134 33 do del crédito o del mon- * 121 3.0
- - - - to de las amortizaciones -
: : : : Inconformidad con el ® :

Banco Invex . 109 . 2.7 Cuenta de cheques . 123 . 3.1 tiempo para el pago de la . 116 . 2.9
. . . . indemnizacion . .

Otras Instituciones - 1,296 . 32.4 Otros productos - 699 - 174 Otras causas - 1,625 . 406

w05 | 00 w005 | 1000 w005 | 1000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucidon de las reclamaciones de los Erincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024

Resolucion del sector 51.3% 49.1%

86.0%

44.3%
I 19.7%

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Minstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4. Hinstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
13 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 29.0% 22.6%
50.0%
22.5%
. 0.0%

iy | Aseguradoras en pensiones
2. Aseguradoras

3. Asleguradoras especializadas en
salu

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles

SOFOM

2023 2024
Resolucion del sector 70.0% 61.7%
64.0%
46.9%

1.0 sofom E.N.R.
2.l sofom ER.

Tiempo promedio total de atencién:
14 dias habiles

Instituciones SAR

2023 2024
Resolucion del sector 38.2% 44.2%
100.0%
43.9%

1.l PROCESAR
2.| CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencién:
14 dias habiles




o

Unidades de Atencion a Usuarios / Jalisco

GO GE GR Cco DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 14,566 6 9,047 0 1,509 0 0 0 0 25,128 73.1%
Instituciones de seguros 2,362 0 1,841 0 559 0 0 0 0 4,762 13.9%
Instituciones SAR 1,831 0 603 0 57 0 0 0 0 2,491 7.3%
SOFOM' 640 0 509 0 64 0 0 0 0 1,213 3.5%

EACP? 263 0 213 0 34 0 0 0 0 510 1.5%

No Financieras 117 0 0 0 0 0 0 0 0 117 0.3%
CONDUSEF 108 0 0 0 0 0 0 0 0 108 0.3%

Bursatil 6 0 5 0 B 0 0 0 0 14 0.04%

Instituciones de Fianzas 5 0 2 0 B 0 0 0 0 10 0.03%
OAAC® 2 0 1 0 0 0 0 0 0 3 0.01%

nmnmnnnnm

Variacién 2024vs2023 -25.7% -93.6% -23.0% - -16.5% = = -24.4%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple, 2Entidades de Ahorro y Credito Popular, 3Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
P“T‘C'P.a'es Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas

Trans Unién de México 3,540 17.8 Tarjeta de crédito 4,253 21.4 Consumos no 3,196 16.1
reconocidos

BBVA México 2,212 111 Reporte de crédito especial . 3,708 18.6 E”,”S.ié” de reporte de 3,127 15.7
crédito especial (RCE)

Banco Nacional de México 1,751 8.8 Tarjeta de débito 3,250 16.3 Consulta a través del NSS 1,084 5.4

Banco Santander México * 1,235 6.2 Dafios - Automoviles 1,460 7.3 Negativa en el pagodela . 4 478 5.4

indemnizacion

Orientacién sobre el fun-

Banco Mercantil del Norte 1,168 5.9 Consulta a la BNDSAR 1,092 515 cionamiento de produc- 1,023 5.1
tos y servicios financieros

Inf b
Procesar 1,092 5.5 r:«OOJU(]:?glsony Ser\S/?CIgg 958 4.8 Transferencia electrdnica 961 4.8
inancieros no reconocida

Banco Invex 1,052 5.3 Crédito personal 803 4.0 Solicitud de cancelacion 585 2.9
de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada

HSBC México 772 3.9 Cuenta de ahorro 681 3.4 Incump||m|ento con los 566 2.8
términos del contrato

Banco Azteca 647 3.3 Cuenta de némina 438 2.2 Blogueo o cancelacién 535 2.7
del producto o servicio
sin previo aviso

BanCoppel 566 2.8 Cuenta de cheques 361 1.8 Actualizaciéon de historial 476 2.4
crediticio no realizada

Otras instituciones 5,865 29.5 Otros productos 2,896 14.6 Otras causas 7,269 36.5

500 [ 100 500] 00 500 1000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Jalisco

™

Reclamaciones "”\

IE::R?EZ‘:ZS Asuntos Part. (%) E;x;lggi]pcz;loess Asuntos Part. (%)
BBVA México 1,812 12.5 Tarjeta de crédito 4,192 29.0
Banco Nacional de México E 1,761 : 12.2 Tarjeta de débito E 3,315 : 22.9
Banco Santander México - 1,164 - 8.1 Dafios - Automoviles : 1,541 - 10.7
Banco Mercantil del Norte : 1,140 ' 7.9 Crédito personal : 701 ' 4.8
Banco Invex : 981 : 6.8 Reporte de crédito especialé 692 : 4.8
HSBC México 760 5.3 Cuenta de ahorro 632 4.4
Banco Azteca 571 3.9 Cuenta de némina 449 3.1
BanCoppel 558 3.9 Cuenta de cheques 336 23
Trans Unién de México 515 3.6 Vida - Individual 325 2.2
Banco del Bienestar 305 2.1 Retiros totales 320 2.2
Otras Instituciones 4,889 . 33.8 Otros productos 1,953 . 135

Principales
Causas

Consumos no
reconocidos

Negativa en el pago de la
indemnizacién

Transferencia electrénica
no reconocida

og

Asuntos Part. (%)

Solicitud de cancelacion *
de producto o servicio no .

atendida y/o no aplicada

Incumplimiento con los
términos del contrato

Bloqueo o cancelacion :
del producto o servicio .

sin previo aviso

Inconformidad con el sal- .,

do del crédito o del mon-
to de las amortizaciones

Solicitud de tramite no
atendida o no concluida

Actualizacion de historial
crediticio no realizada

Disposicién de efectivo
en cajero automatico no

reconocida por el Usua- |

rio, cliente y/o socio

Otras causas

3,521

1,181

1,014
559 °
488 °
475 .
413 .
404 -
399
373

5,629 -

24.4

8.2

7.0

3.9

3.4

33

259

2.8

2.8

2.6

38.9

55 | 000 | 55| 00 55| 00

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucidon de las reclamaciones de los Erincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 57.3% 40.7%
75.0%
71.4%
38.4%
28.9%

1. Bsociedades de Informacién crediticia
2. Minstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4.linstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
15 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 20.1% 12.2%
35.3%
12.1% 9.0%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.J] Aseguradoras

3., Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
17 dias habiles

SOFOM

2023 2024 2023 2024
Resolucion del sector 38.0% 43.0% Resolucion del sector 36.6% 22.9%
100.0%
45.5%
22.6%

I 29.5%

LB Sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Tiempo promedio total de atencién:
16 dias habiles

Instituciones SAR

1.l PROCESAR
2.|| CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencién:
17 dias habiles




o7

Unidades de Atencion a Usuarios / Metropolitana Central

GO GE GR co DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 25,611 1 16,619 0 3,247 0 0 0 0 45,478 49.5%

CONDUSEF 28,423 0 0 0 0 0 0 0 0 28,423 30.9%

Instituciones de seguros 6,281 0 4,086 0 1,417 0 0 0 0 11,784 12.8%

Instituciones SAR 1,651 0 880 0 207 0 0 0 0 2,738 3.0%

SOFOM!' 1,057 0 639 0 134 0 0 0 0 1,830 2.0%

EACP? 571 0 385 0 48 0 0 0 0 1,004 1.1%

No Financieras 500 0 0 0 0 0 0 0 0 500 0.5%

Bursatil 79 0 48 0 11 0 0 0 0 138 0.2%

Instituciones de Fianzas 19 0 5 0 12 0 0 0 0 36 0.04%

OAAC? 6 0 1 0 2 0 0 0 0 9 0.01%

nmnnnnn

Variacion 2024vs2023 16.8% -99.1% -9.9% = -19.0% = 6.3%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple, 2Entidades de Ahorro y Credito Popular, >Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
Prlpcmales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
BBVA México 5,549 8.6 Informacion sobre los - 16 ¢ 25.9 Orientacién sobre los * 26759 ° 417
2 servicios que ofrece servicios que ofrece
CONDUSEF CONDUSEF
i EXi Servicio de Atencion de Orientacién sobre el fun-
Banco Nacional de México 4,129 6.4 CONDUSEF 11,804 18.4 cionamiento de produc- 4,236 6.6
tos y servicios financieros
Banco Santander México 2,283 3.6 Tarjeta de crédito 6,584 10.3 Consumos no 3,844 6.0
reconocidos
= . i Emisién de reporte de
Banco Mercantil del Norte 2,194 3.4 Tarjeta de débito 4,332 6.7 crédito especial (RCE) 2,428 3.8
L. Informacion sobre i ANi
HSBC México 2,166 3.4 4,050 6.3 Transferencia electrénica 2,211 34
, roductos servicios ' : '
ancares no reconocida
Banco Azteca 2,140 3.3 Dafios - Automéviles 3,074 438 Negativa en el pagodela : 3 109 3.3
indemnizacion
Trans Union de México - 1,924 3.0 | e Reporte de crédito especial - 2,802 4.4 gnjﬁg?;ﬁggog;;;g{;tgg SS. 1,520 2.4
ciados ante CONDUSEF
Banco Invex 1,179 1.8 Cuenta de ahorro 2,303 3.6 Cargos no reconocidos 1,374 2.1
en la cuenta
Circulo de Crédito 1,005 1.6 | [» Cuenta de cheques 1,427 22 ggﬁqgsgdu‘gtoCi,”gee'ﬁvﬁ'gg 1,253 2.0
sin previo aviso
Grupo Nacional Provincial 993 1.5 Crédito personal 1,166 1.8 Consumos Vvia internet no 1,160 1.8
reconocidos
Otras instituciones 40,636 63.3 Otros productos 10,054 15.7 Otras causas 17,304 27.0

oe193 | 00 se155] 00 o019 100 |

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Metropolitana Central

o2

Reclamaciones "\
PrlpClgales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
BBVA México 4,388 15.8 Tarjeta de crédito ‘6,367 23.0 Consumos no 4,040 °  14.6
: reconocidos :
Banco Nacional de México . 3,600 13.0 Tarjeta de débito . 4,068 14.7 Transferencia electrénica . 2,378 . 8.6
: S no reconocida . c
Banco Santander México 1,974 7.1 Dafios - Automéviles - 3,084 1.1 Negativa en el pago de la . 2,212 X 8.0
. indemnizacion . .
;. - C d . .
HSBC México 1,960 7.1 Cuenta de ahorro © 2,202 7.9 I hents | ConOCAOSEN. 1343« 48
Banco Mercantil del Norte * 1,892 6.8 Cuenta de cheques 1,403 5.1 Consumosviainternetno - 4167 + 42
2 : reconocidos s c
: Bloqueo o cancelacion * :
Banco Azteca 1,677 6.0 Cuenta de némina . 1,052 3.8 del producto o servicio ., 1,127 . 4.1
. sin previo aviso .
. Disposicién de efectivo «
2F S en cajero automatico no *
Banco Invex 1,007 3.6 Banca movil : 944 3.4 reconocida por el Usua- ° 941 34
- rio, cliente y/o socio
G Nacional Provincial « 845 3.0 Crédit | © 927 33 Solicitud de cancelacién * 934 - 34
rupo Nacional Provincia . o reaito persona . o de producto 0 servicio no . . e
. atendida y/o no aplicada
Scotiabank Inverlat 791 2.9 Cajero automaético © 887 3.2 Incumplimiento con los - gs5g - 3.1
: términos del contrato :
1 = . . Inconformidad con el sal- .
8553?33 EEmPEhEEn o ey 2.1 Vida - Individual . 758 2.7 4o dol cradito o dol mon- - 781 2.8
to de las amortizaciones
Otras Instituciones 9,013 325 Otros productos 5 6,050 21.8 Otras causas - 11,965 - 4341

27712 | oo | 21762 | 000 | 27712 | 000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucion de las reclamaciones de los Erincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 41.3% 40.0%
78.8%
50.0%

38.5%

I I ]

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Minstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4.instituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
14 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024

Resolucion del sector 17.8% 12.3%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.J] Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
17 dias habiles

SOFOM

2023 2024
Resolucion del sector 31.0% 29.1% Resolucion del sector
100.0%
62.2%
30.9%
22.9%

1.0 sofom E.N.R.
2.l sofom ER.

Tiempo promedio total de atencién:
21 dias habiles

1.l PROCESAR
2.| CONSAR
3. AFORES

Instituciones SAR

2023 2024
33.2% 25.4%

23.9%

Tiempo promedio total de atencion:
20 dias habiles




o

Unidades de Atencion a Usuarios / Metropolitana Metro

GO GE GR Cco DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 10,674 1 6,168 0 1,112 0 0 0 0 17,955 57.9%

CONDUSEF 6,969 0 0 0 0 0 0 0 0 6,969 22.5%

Instituciones de seguros 2,163 0 1,297 0 350 0 0 0 0 3,810 12.3%

Instituciones SAR 627 0 309 0 46 0 0 0 0 982 3.2%

SOFOM!' 524 0 288 0 55 0 0 0 0 867 2.8%

EACP? 193 0 114 0 13 0 0 0 0 320 1.0%

No Financieras 59 0 0 0 0 0 0 0 0 59 0.2%

Bursatil 11 0 7 0 1 0 0 0 0 19 0.1%

Instituciones de Fianzas 2 0 0 0 1 0 0 0 0 3 0.01%

| Total _J 21222 | nnnnnn

Variacién 2024vs2023 6.7% -99.2%  -13.5% - -15.5% - -11%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple y 2Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
P“T‘C'P.a'es Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
BBVA México 2,205 10.4 Informacion sobre los - g 955 328 Orientacién sobre los 4,781° 225
%%KJIICDISSS que ofrece servicios que ofrece
CONDUSEF
) L - 2T Orientacién sobre el fun-
Banco Nacional de México 1,620 7.6 Tarjeta de crédito 2,512 11.8 cionamiento de produc- 2,335 11.0
tos y servicios financieros
Informacion sobre i .
Banco Azteca 1,318 6.2 Productos y servicios . 2,123 10.0 Iglnjﬁgzgﬁ%onds;bﬁé%itsgs 2,135 10.1
inancieros il
iniciados ante CONDUSEF
Banco Mercantil del Norte 996 4.7 Tarjeta de débito 1,435 6.8 Cargos no reconocidos 1,651 7.8
Banco Santander México 909 4.3 Cuenta de ahorro 1,133 53 Transferengia electrénica 845 4.0
no reconocida
HSBC México 868 4.1 Dafios - Automéviles 1,128 5.3 Negativa en el pago de la 716 3.4
indemnizacién
Banco Invex 494 23 Banca movil 893 4.2 Cargos no reconocidos en 525 2.5
la cuenta
Circulo de Crédito 446 2.1 Cajero automatico 831 3.9 Emision de reporte de 490 2.3
crédito especial (RCE)
BanCoppel 406 1.9 | |® Reporte de crédito especial: 666 3.1 I o 481° 23
Trans Unién de México 388 1.8 Crédito personal 562 2.6 Bloqueo o cancelacion 451 2.1
del producto o
servicio sin previo aviso
Otras instituciones 11,572 54.5 Otros productos 2,984 14.1 Otras causas 6,812 32.1

21222 | 1000 21222 00 21222 100 |

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Metropolitana Metro

™

Reclamaciones "”\
BBVA México © 1,444 14.8 Tarjeta de crédito
Banco Nacional de México E 1,232 : 12.6 Tarjeta de débito
Banco Azteca 878 9.0 Dafios - Automdviles
Banco Mercantil del Norte : 722 ' 7.4 Banca movil
Banco Santander México : 678 : 6.9 Cuenta de ahorro
HSBC México 638 6.5 Cajero automatico
Banco Invex 407 4.2 Crédito personal
BanCoppel 299 3.1 Cuenta de cheques
Grupo Nacional Provincial E 296 3 3.0 Cuenta de némina
Scotiabank Inverlat 227 2.3 Vida - Individual
Otras Instituciones 2,941 . 30.1 Otros productos

Asuntos Part. (%)

2,245
1,306
1,066
820
783
709
401
319
307
270
1,536

23.0

13.4

10.9

8.4

8.0

7.3

4.1

33

3.1

2.8

15.7

Principales
Causas

Consumos no
reconocidos

Transferencia electrénica
no reconocida

Negativa en el pago de la
indemnizacién

Consumos via internet no
reconocidos

Cargos no reconocidos

en la cuenta

Bloqueo o cancelacion
del producto o servicio
sin previo aviso

Pago o depdsito no apli- |

®

Asuntos Part. (%)

cado total o parcialmente .

al producto o servicio

Disposicion de efectivo

en cajero automatico no -

reconocida por el Usua-
rio, cliente y/o socio

El cajero automatico no
entrega la cantidad
solicitada

Inconformidad con el sal-
do del crédito o del mon-
to de las amortizaciones

Otras causas

1,635 :
805
616
427 -
397 °
369 .

358 -

351

348 °
304 .

4,152 .

16.7

8.2

6.3

4.4

4.1

3.8

3.7

3.6

3.6

3.1

42.5

o762 oo o7z | 000 o7c2 | 000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucidon de las reclamaciones de los Erincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 40.8% 42.2%
66.7%
65.4% 41.7%
31.0%

1. Bsociedades de Informacién crediticia
2. Minstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4.linstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
14 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 16.3% 11.3%
16.7%
11.3%
- 0.0%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.J] Aseguradoras

3., Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
16 dias habiles

SOFOM

Resolucion del sector

LB Sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Tiempo promedio total de atencién:

32.5%

2023 2024 2023 2024

30.9% 30.3% Resolucion del sector 35.9% 30.2%
100.0% 100.0%

19.0% 29.1%

17 dias habiles

Instituciones SAR

1.l PROCESAR
2.|| CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencién:
17 dias habiles




@

Unidades de Atencion a Usuarios / Metropolitana Oriente

Asesorias Reclamaciones e
GO GE GR Cco DT SDL DL AJP
Instituciones de crédito 8,939 0 5,026 0 756 0 0 0 0 14,721 65.9%
Instituciones de seguros 2,224 0 1,041 0 288 0 0 0 0 3,553 15.9%
CONDUSEF 2,184 0 0 0 0 0 0 0 0 2,184 9.8%
SOFOM' 476 0 249 0 34 0 0 0 0 759 3.4%
Instituciones SAR 518 0 194 0 36 0 0 0 0 748 3.3%
EACP? 186 0 111 0 8 0 0 0 0 305 1.4%
No Financieras 36 0 0 0 0 0 0 0 36 0.2%
Bursatil 15 0 4 0 2 0 0 0 0 21 0.1%
Instituciones de Fianzas 4 0 0 1 0 0 0 0 5 0.02%

nmnmnnnnm

Variacién 2024vs2023 4.9% -100.0% 1.8% = -2.6% = 3.5%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple, 2Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
P“T‘C'P.a'es Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
BBVA México 1642° 113 ||e Informacién = sobre . 335+ 75 Orientacién sobre el fun- . 3999+ 574
’ ’ Productos y servicios ’ : cionamiento de produc- ’ :
inancieros tos y servicios financieros
. Orientacién sobre los ser-
Banco Azteca 16170 111 | |o TOIMACIOn sobre 1050 2,149 1 147 | |e vicios que ofrece 1305. 89
CONDUSEF CONDUSEF
. L ; £ Consumos no
Banco Nacional de México 1,530 10.5 Tarjeta de crédito 1,535 10.5 e e 996 6.8
El cajero automatico no
Banco Mercantil del Norte 704 4.8 Tarjeta de débito 1,300 8.9 entrega la cantidad solici- 802 5.5
tada
Informacién sobre el se-
Banco Santander México 691 4.7 Cuenta de ahorro 969 6.6 guimiento de tramites 759 5.2
iniciados ante CONDU-
SEF
HSBC México 666 46 Dafios - Automéviles 936 6.4 Negativa en el pago de la 665 4.6
indemnizacién
Inconformidad con el sal-
BanCoppel 452 3.1 Cajero automatico 885 6.1 do del crédito o del monto 499 3.4
de las amortizaciones
. - o Transferencia electrénica
Grupo Nacional Provincial 413 2.8 Crédito personal 556 3.8 no reconocida 486 3.3
Adi ; Emision de reporte de
Banco Invex 395 2.7 Reporte de crédito especial 455 3.1 crédito especial (RCE) 381 2.6
. A - Cargos no reconocidos
Circulo de Crédito 309 2.1 Banca movil 422 2.9 o B @uEmiE 366 2.5
Otras instituciones 6,163 42.3 Otros productos 1,637 11.2 Otras causas 4,325 29.7

32| 000 2] 1000 w52 100

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Metropolitana Oriente

™
Reclamaciones f'”\

BBVA México © 1,083 14.0 Tarjeta de crédito :
Banco Nacional de México : 1,083 : 14.0 Tarjeta de débito :
Banco Azteca 960 12.4 Dafios - Automdviles
Banco Santander México ' 453 5.8 Cuenta de ahorro
Banco Mercantil del Norte 418 ‘ 54 Cajero automdtico .
HSBC México 417 . 5.4 Banca movil

Circulo de Crédito 283 3.7 Crédito personal

Banco Invex : 262 : 3.4 Reporte de crédito especialz
BanCoppel 255 33 Cuenta de némina :
Grupo Nacional Provincial : 249 : 3.2 Vida - Individual :
Otras Instituciones . 2,287 . 295 Otros productos

1,425

1,218

886

807

759

453

440

391

224

188

959

Asuntos Part. (%)

18.4

15.7

10.4

9.8

5.8

5.7

5.0

2.9

2.4

12.4

Principales
Causas

Consumos no
reconocidos

El cajero automatico no
entrega la cantidad
solicitada

Negativa en el pago de la
indemnizacién

Transferencia electronica
no reconocida

®

Asuntos Part. (%)

Inconformidad con el sal- -

do del crédito o del mon-
to de las amortizaciones

Bloqueo o cancelacion
del producto o servicio
sin previo aviso

Emisién de reporte de °

crédito especial (RCE)

Cargos no reconocidos

en la cuenta

Envio y/o retiro de dinero -

movil no reconocida

Consumos via internet

no reconocidos

Otras causas

960 12.4
716 9.2
642 8.3
463 6.0
449 5.8
335 43
326 4.2
321 4.1
287 3.7
261 3.4
2,990 38.6

7750 ] 1000 7750 | 00 7750 | 000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucion de las reclamaciones de los principales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 43.8% 43.6%
87.2%
75.0%

40.6%

I I ]

1. Bsociedades de Informacién crediticia
2. Minstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4.linstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
12 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 18.0% 15.6%
15.6%
0.0% 0.0%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.J] Aseguradoras

3., Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles

Resolucion del sector

LB Sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Tiempo promedio total de atencién:

SOFOM

36.9%

2023 2024 2023 2024
382% 352% Resolucion del sector 35.4% 32.3%
50.0%

20.6% 32.3%

16 dias habiles

Instituciones SAR

0.0%

1.l PROCESAR
2.|| CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencién:

16 dias habiles




®

Unidades de Atencion a Usuarios / Michoacan

Instituciones de crédito
Instituciones de seguros
Instituciones SAR
SOFOM'

CONDUSEF

EACP?

No Financieras

Bursatil

Instituciones de Fianzas

____Total | 8604 J s ] 3882

-44.4%

Variacion 2024vs2023

6,494
781
840
169
177

87
53
2
1

-8.4%

Reclamaciones
GE GR co DT

5 2,993 0 524 0
0 578 0 174 0
0 137 0 18 0
0 105 0 18 0
0 0 0 0 0
0 67 0 6 0
0 0 0 0 0
0 1 0 3 0
0 1 0 1 0

-32.2% =

TSociedades Financieras de Objeto Multiple y 2Entidades de Ahorro y Credito Popular.

-13.7%

O O O O O o o o o
O O O O O o o o o

0
0
0
0
0
0
0
0
0

-1

10,016
1,533
995
292
177
160
53

6

3

7.2%

SDL DL AJP

75.7%
11.6%
7.5%
2.2%
1.3%
1.2%
0.4%
0.05%
0.02%

o § 74a ] o] o] o] o] 13255 § 1000%

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y

Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias

Principales
Instituciones

Trans Unién de México

BBVA México

Banco Nacional de México

Procesar

Circulo de Crédito

Banco Santander México

Banco Azteca

Banco Mercantil del Norte

BanCoppel

HSBC México

Otras instituciones

2,248

972

726

659

610

385

352

273

244

187

1,948

™M

v

Asuntos Part. (%)

26.1

8.4

7.7

7.1

4.5

4.1

3.2

2.8

2.2

22.6

Principales
Productos

Reporte de crédito especial
Tarjeta de crédito
Tarjeta de débito
Consulta a la BNDSAR
Cuenta de ahorro
Dafios - Automdéviles
Informacién sobre
Produgtos y servicios
inancieros
Crédito personal
Cajero automatico

Vida - Individual

Otros productos

2,808

1,158

1,024

659

479

450

443

257

154

122

1,050

Asuntos Part. (%)

32.6

13.5

11.9

7.7

5.6

52

5.1

3.0

12.2

Principales
Causas

Emisién de reporte de
crédito especial (RCE)

Consumos no
reconocidos

Consulta a través del NSS

Transferencia electrdnica
no reconocida

Orientacion sobre el fun-
cionamiento de produc-
tos y servicios financieros

Negativa en el pago de la
indemnizacion

Consumos via internet no
reconocidos

Actualizacion de historial
crediticio no realizada

Disposicién de efectivo
en cajero automatico no
reconocida por el Usua-
rio, cliente y/o socio

Orientacion sobre los

servicios que ofrece
CONDUSEF

Otras causas

Asuntos Part. (%)

2,612

831

655

495

468

320

249

246

200

159

2,369

30.4

9.7

7.6

5.8

5.4

3.7

2.9

2.9

2.3

27.5

st | 1000 | st 1000 50t | 000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Michoacan
)

2,

®

Reclamaciones "\
Prl_nClp_ales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
BBVA México ° 847 :© 183 Tarjeta de crédito * 1,129 244 Consumos no © 891 ° 192
: reconocidos : :
. . ) o . . Transferencia electrénica | .
Banco Nacional de México. 703 . 15.2 Tarjeta de débito . 1,115 . 241 no reconocida . 586 . 127
. < L . . Negativa en el pago de la - .
Banco Santander México : 419 : 9.0 Dafios - Automoviles : 495 : 10.7 indgemnizaci(')n Pag : 354 : 7.6
. . . . Consumos via internet no . .
Banco Azteca : 287 6.2 Cuenta de ahorro ¢ 470 - 101 reconocidos : 258 - 5.6
: : : : Disposicién de efectivo : .
Banco Mercantil del Norte © 233 © 5.0 ||+ Crédito personal © 220 : 48 reconbeida por ol Ueum. o 2201 48
: : : : rio, cliente y/o socio : :
BanCoppel . 220 . 48 Reporte de crédito especial. 180 . 3.9 Actualizacion de historial ;202 : 4.4
. . . . crediticio no realizada . .
. . . . . Inconformidad con el sal- . .
HSBC México ‘ 175 : 3.8 Cuenta de cheques : 140 : 3.0 do del crédito o del mon- ° 154 : 3.3
to de las amortizaciones
Banco Invex 148 - 3.2 Cajero automdtico 139 3.0 Cargos no reconocidos . 137 - 3.0
- - . . en la cuenta . .
Grupo Nacional Provincial * 101 2.2 Vida - Individual 109 2.4 Solicitud de Canc‘?'?dé” : 121 ° 2.6
p
: : : : de producto o servicio no * :
. . 5 X atendida y/o no aplicada . .
Sua"tas CompEnEes o gan o 9 Banca mévil ©o98 . 21 Pago o depésito no apli- . 118 . 25
€guros cado total o parcialmente . .
. . . . al producto o servicio . .
Otras Instituciones - 1,397 . 30.2 Otros productos . 53 . 116 Otras causas - 1,590 . 343

=t L oon [oooJ  to | cen Jooo M tom | eou o)

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucidon de las reclamaciones de los Erincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 61.2% 46.0%

95.0%

43.6%

I 25.5%

1. Bsociedades de Informacién crediticia
2. Minstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4.linstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
12 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 14.9% 23.4%
23.5%
0.0% 0.0%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.J] Aseguradoras

3., Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles

SOFOM

2023 2024
Resolucion del sector 34.5% 49.2%
51.0%
37.5%

LB Sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles

Instituciones SAR

2023 2024
Resolucion del sector 39.7% 32.2%
100.0%
31.8%

1.l PROCESAR
2.|| CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencién:
14 dias habiles




®

Unidades de Atencion a Usuarios / Morelos

GO GE GR Cco DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 4,742 0 2,790 0 305 0 0 0 0 7,837 59.7%

CONDUSEF 2,869 0 0 0 0 0 0 0 0 2,869 21.9%

Instituciones de seguros 670 0 590 0 89 0 0 0 0 1,349 10.3%

SOFOM' 288 0 215 0 22 0 0 0 0 470 3.6%

Instituciones SAR 308 0 143 0 8 0 0 0 0 459 3.5%

EACP? 64 0 56 0 4 0 0 0 0 124 0.9%

No Financieras 11 0 0 0 0 0 0 0 0 11 0.1%

Bursatil 2 0 2 0 0 0 0 0 0 4 0.03%

nnmnnnnm

Variacién 2024vs2023 -16.3% -100.0% -18.3% - -24.9% - - -17.2%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple y 2Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
P“T‘C'P.a'es Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
. P Orientacién sobre los
Trans Unién de México 1,425 16.0 é%r’\\/llggsd%Atenuon de* 2,299 25.8 servicios que ofrece 2,851 32.0
CONDUSEF
Circulo de Crédito 836 9.4 Reporte de crédito especial | 2,258 25.4 Emision de reporte de 1,841 20.7
crédito especial (RCE)
) L ' 2 Consumos no
Banco Nacional de México 548 6.2 Tarjeta de crédito 829 9.3 reconocidos 713 8.0
o . . Transferencia electrénica
BBVA México 479 5.4 Tarjeta de débito 814 9.1 no reconocida 234 2.6
Informacion sobre los Incumplimiento con los
Banco Azteca 323 3.6 %%\IGSBEEFque ofrece 567 6.4 términos del contrato 183 2.1

~ . Blogueo o cancelacién
Banco Mercantil del Norte 251 2.8 Dafios - Automaviles 381 4.3 del producto o servicio 179 2.0
sin previo aviso

o Solicitud de cancelacion
Banco Santander México 234 2.6 Crédito personal 294 33 de producto o servicio no 169 1.9
atendida y/o no aplicada

Procesar 171 1.9 Cajero automatico 225 2.5 Consulta a través del NSS 153 1.7

BanCoppel 168 1.9 Consulta a la BNDSAR 171 1.9 Negativa en el pago de la 131 1.5
indemnizacion
Disposicién de efectivo

HSBC México 166 1.9 Banca movil 154 1.7 en cajero automatico no 126 1.4
reconocida por el
Usuario, cliente y/o socio

Otras instituciones 4,298 48.3 Otros productos 907 10.2 Otras causas 2,319 26.1

5299 | 00 | 5299 oo | 5299 | 000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Morelos

Asuntos Part. (%)

™
Reclamaciones "”\
Pri_ncip_ales Asuntos Part. (%) Principales
Instituciones Productos
Banco Nacional de México _ 581 . 13.8 Tarjeta de débito . 876
BBVA México 479 11.3 Tarjeta de crédito 863
Banco Azteca 339 8.0 Reporte de crédito especialé 530
Trans Unién de México 311 7.4 Dafios - Automoviles 410
Banco Mercantil del Norte : 262 : 6.2 Crédito personal : 291 :
Banco Santander México : 237 f 5.6 Cajero automatico E 238 E
Circulo de Crédito 221 5.2 Banca movil 143
HSBC México 180 4.3 Cuenta de némina 131
BanCoppel 173 4.1 Vida - Individual 81
Se“;g‘}gg Compaiiia de 110 26 Cuenta de ahorro 66
Otras Instituciones 1331 . 315 Otros productos 595 .

20.7

20.4

12.5

9.7

6.9

5.6

3.4

3.1

1.9

1.6

14.1

Principales
Causas

Consumos no
reconocidos

Transferencia electrénica
no reconocida

®

Asuntos Part. (%)

Incumplimiento con los -

términos del contrato

Bloqueo o cancelacién
del producto o servicio
sin previo aviso

Solicitud de cancelacion |
de producto o servicio no «

atendida y/o no aplicada

Disposicion de efectivo
en cajero automatico no
reconocida por el Usua-
rio, cliente y/o socio

Negativa en el pago de la
indemnizacion

Emisién de reporte de
crédito especial (RCE)

Inconformidad con el
monto de la

indemnizacion

El cajero automatico no
entrega la cantidad
solicitada

Otras causas

786
252
180
173 -

173 °

141

140 -
133 -
126 °
103

2,017 -

18.6

6.0

4.3

4.1

4.1

33

3.3

3.1

3.0

2.4

47.8

ENErCT BT T T

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucidon de las reclamaciones de los Erincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 55.6% 46.1%
75.3%
BN 33.8%

0.0% l

1. Bsociedades de Informacién crediticia
2. Minstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4.linstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
13 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024

Resolucion del sector 16.0% 14.7%

0.0%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.J] Aseguradoras

3., Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
17 dias habiles

SOFOM

2023 2024
Resolucion del sector 48.5% 38.6%
39.9%
23.8%

LB Sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Tiempo promedio total de atencién:
17 dias habiles

Instituciones SAR

2023 2024
Resolucion del sector 36.4% 38.1%
94.1%
31.5%

1.l PROCESAR
2.|| CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles




®

Unidades de Atencion a Usuarios / Nayarit

GO GE GR Cco DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 5,450 0 1,930 0 247 0 0 0 0 7,627 75.1%

Instituciones SAR 683 0 155 0 16 0 0 0 0 854 8.4%

Instituciones de seguros 386 0 365 0 81 0 0 0 0 832 8.2%

SOFOM' 224 0 220 0 26 0 0 0 0 470 4.6%

CONDUSEF 312 0 0 0 0 0 0 0 0 312 3.1%

EACP? 29 0 29 0 B 0 0 0 0 61 0.6%

No Financieras B 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0.03%

Bursatil 1 0 1 0 0 0 0 0 0 2 0.02%

nnnnnnm

Variacién 2024vs2023 14.3% -100.0% -0.3% -16.4% - 8.5%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple y 2Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
P“T‘C'P.a'es Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas

Trans Union de México 3,360 47.4 Reporte de crédito especial * 3,928 55.4 Emision de reporte de 3,442 48.6
crédito especial (RCE)

Circulo de Crédito 574 8.1 Tarjeta de crédito 576 8.1 Consulta a través del NSS 519 7.3
A lizacié hi ial

Procesar 519 7.3 | |e Consulta ala BNDSAR 519 73 | [o Atualizacion de historia 369. 52

Informacion sobre el se-

BBVA México 406 5.7 Cuenta de ahorro 306 4.3 guimiento de tradmites 218 3.1
iniciados ante CONDUSEF

Informacién sobre los

B Nacional de Méxi 181 2. servicios que ofrece 2 4, Consumos no 191 27
anco Nacional de México 8 6 CONDUSEFq 30 B reconocidos 9

Solicitud de cancelaciéon

BanCoppel 175 2.5 Crédito personal 281 4.0 del contrato y/o pdliza no 150 2.1
atendida y/o no aplicada

) . L Solicitud de cancelaciéon
Banco Mercantil del Norte 165 2.3 Tarjeta de débito 198 2.8 de producto 0 servicio no 149 2.1

atendida y/o no aplicada

Banco Azteca 149 2.1 Vida - Individual 196 2.8 Cargos no reconocidos en 145 2.0
la cuenta
Banco Santander México 148 2.1 Dafios - Automdéviles 126 1.8 Consumos via internet no 142 2.0

reconocidos

Banco Invex 113 1.6 Cuenta de némina 112 1.6 Transferencia electrénica 124 1.7
no reconocida

Otras instituciones 1,298 18.3 Otros productos 544 7.7 Otras causas 1,639 23.1

7035 | 00 | 7033 1000 7035 | 000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Nayarit

Reclamaciones
Principales

Instituciones
BBVA México . 449
Trans Unién de México 264
Circulo de Crédito 217
Banco Nacional de Méxicos 213 '
BanCoppel 192
Banco Mercantil del Norte E 179 E
Banco Santander México E 174 E
Banco Azteca 166
Banco Invex 128
MetLife México 112
Otras Instituciones 979 .

™

2,

LA

Asuntos Part. (%)

14.6

8.6

7.1

69

6.2

5.8

5.7

5.4

4.2

3.6

31.9

Principales
Productos

Tarjeta de crédito

Reporte de crédito especiaIE
Cuenta de ahorro g
Crédito personal .
Vida - Individual
Tarjeta de débito
Dafios - Automdviles
Cuenta de némina
Retiros totales

Cajero automatico .

Otros productos .

643

485

387

313

225

220

160

140

91

52

357

Asuntos Part. (%)

20.9

15.8

12.6

10.2

7.3

7.2

52

4.6

3.0

1.7

11.6

Principales
Causas

®

Asuntos Part. (%)

Actualizacién de historial «

crediticio no realizada

Consumos no
reconocidos

Cargos no
en la cuenta

Solicitud de cancelacién
de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada

Consumos via internet no
reconocidos

Transferencia electrénica
no reconocida

reconocidos «

Solicitud de cancelaciéon .
del contrato y/o péliza no *

atendida y/o no aplicada

Negativa en el pago de la
indemnizacion

Inconformidad con el sal- -

do del crédito o del mon-
to de las amortizaciones

Solicitud de tramite no
atendida o no concluida

Otras causas

372

222

190

167

163

161

151

118

106

106

1,317 -

121

7.2

6.2

5.4

5.3

5.2

4.9

3.8

3.4

3.4

42.9

sors oo sors [ 00 sors [ 000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucidon de las reclamaciones de los Erincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 49.1% 53.2%
84.6% 83.3%
43.9% 41.7%

1. Bsociedades de Informacién crediticia
2. Minstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4.linstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
14 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 30.4% 36.5%
36.7%
0.0% 0.0%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.J] Aseguradoras

3., Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
18 dias habiles

SOFOM

2023 2024
Resolucion del sector 44.1% 57.9%
58.3%
50.0%

LB Sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Tiempo promedio total de atencién:
16 dias habiles

Instituciones SAR

2023 2024

Resolucion del sector 42.8% 44.6%

50.0% 44.5%

1.l PROCESAR
2.|| CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencién:
16 dias habiles




®

Unidades de Atencion a Usuarios / Nuevo Leon

GO GE GR Cco DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 10,306 3 4,635 0 927 0 0 0 0 15,871 48.9%
CONDUSEF 5,946 0 0 0 0 0 0 0 0 5,946 18.3%
Instituciones SAR 5,207 0 365 0 33 0 0 0 0 5,605 17.3%
Instituciones de seguros 1,967 0 1,162 0 357 0 0 0 0 3,486 10.7%
SOFOM!' 496 0 261 0 48 0 0 0 0 805 2.5%

No Financieras 495 0 0 0 0 0 0 0 0 495 1.5%

EACP? 127 0 81 0 2 0 0 0 0 210 0.6%

Bursatil 11 0 0 2 0 0 0 0 19 0.1%

Instituciones de Fianzas (0] 0 1 0 0 0 0 9 0.03%

mnnnnnnm

Variacién 2024vs2023 25.5% -88.9% 2.8% = -1.2% = = 18.7%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple y 2Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
P“T‘C'P.a'es Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Procesar 4,377 17.8 Informacion sobre los « 5 141 20.9 Orientacién sobre los 5618 ° 22.9
E%VKI'SBEE que ofrece servicios que ofrece CON-
DUSEF
Trans Unién de México 2,909 11.8 Consulta a la BNDSAR 4,377 17.8 Consulta a través del NSS 4,234 17.2

Orientacion sobre el fun-

Banco Mercantil del Norte = 1,683 6.9 Reporte de crédito especial . 2,793 1.4 cionamiento de produc- 2,881 11.7
tos y servicios financieros

BBVA México 1,308 5.3 Tarjeta de crédito 2,144 8.7 Emision de reporte de . 504- 10.2
crédito especial (RCE)
Informacion sobre
Banco Nacional de México © 1,019 4.1 oroductos y servicios © 1,913 7.8 Consumos no 1,875 7.6
inancieros reconocidos
) . Transferencia electrénica
Banco Santander México 762 3.1 Tarjeta de débito 1,912 7.8 no reconocida 568 2.3
. . . Orientacién sobre el fun-
HSBC México 525 2.1 Dafios - Automoviles 1,078 4.4 cionamiento de productos 424 1.7
y servicios
Servicio de Atencién de ;
BanCoppel 390 1.6 CONDUSEE 802 3.3 Eaagggrs]tgo reconocidos en 398 1.6

. Inconformidad con el sal-
Banco Invex 353 14 | |o Cuenta de némina 597 24 | |0 dudel oredites Gol morto 383° 16

de las amortizaciones

Banco Azteca 283 1.2 Crédito personal 459 1.9 Negativa en el pago de la 377 1.5
indemnizacién

Otras instituciones 10,950 44.6 Otros productos 3,343 13.6 Otras causas 5,297 21.6

20553 | 00 | 20553 00 | 20553 1000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Nuevo Leon

Asuntos Part. (%)

Reclamaciones "”\

Prl_nClp_ales Asuntos Part. (%) Principales

Instituciones Productos
Banco Mercantil del Norte . 1,268 16.1 Tarjeta de crédito .
BBVA México . 905 . 115 Tarjeta de débito .
Banco Nacional de México - 796 . 10.1 Dafios - Automéviles -
Banco Santander México 574 - 7.3 Cuenta de némina :
HSBC México ° 405 5.1 Crédito personal .
BanCoppel . 29 . 38 Cuenta de cheques .
Banco Invex . 268 - 3.4 Cuenta de ahorro -
Banco Regional © 230 ¢ 2.9 Vida - Individual :
Grupo Nacional Provincial ;. 205 2.6 Retiros totales .
: : Accidentes y Enferme- :
Banco Azteca . 170 . 2.2 dades - Gastos médicos .
. . mayores .
Otras Instituciones . 2,770 . 351 Otros productos g

1,885

1,721

969

570

332

319

252

189

164

155

1,331

23.9

21.8

12.3

7.2

4.2

4.0

3.2

2.4

2.1

2.0

16.9

Principales
Causas

Consumos no
reconocidos :

Transferencia electrénica |

no reconocida . 538 .
Cargos no reconocidos .

en la cuenta . 411
Inconformidad con el *

tiempo para el pago de la .
indemnizacién . =
Negativa en el pago de la : 365
indemnizacion : :
Inconformidad con el sal- * :
do del crédito o del mon- . 332 .
to de las amortizaciones -

Solicitud de cancelacién -

de producto o servicio no * 295 .
atendida y/o no aplicada

Solicitud de trémite no .  ,g3 .
atendida o no concluida -
Inconformidad con el - 274 °
tiempo para la reparacion °

del bien afectado .

Bloqueo o cancelacion @ 256
del producto o servicio . -
sin previo aviso .

Otras causas = 2,855 X

1,902 °

®

Asuntos Part. (%)

241

6.8

5.2

4.8

4.6

4.2

3.7

3.6

3.5

3.2

36.2

7257 ] 1000 7357 ] 000 7357 | 000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucidon de las reclamaciones de los Erincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024

Resolucion del sector 39.2% 38.7%
76.7%

376%  333%6 5554

1. Bsociedades de Informacién crediticia
2. Minstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4.linstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
15 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 21.6% 11.1%
28.6%
11.4%
- 2.9%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.J] Aseguradoras

3., Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
18 dias habiles

SOFOM

Resolucion del sector

LB Sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Tiempo promedio total de atencién:

42.6%

2023 2024

43.0% 40.0% Resolucion del sector
100.0%

27.5%

1.l PROCESAR
2.|| CONSAR
3. AFORES

18 dias habiles

Instituciones SAR

2023 2024
42.3% 35.4%

34.4%

0.0% I

Tiempo promedio total de atencién:
16 dias habiles




@

Unidades de Atencion a Usuarios / Oaxaca

GO GE GR Cco DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 5,149 0 2,607 0 388 0 0 0 0 8,144 71.4%

Instituciones de seguros 979 0 564 0 123 0 0 0 0 1,666 14.6%

Instituciones SAR 529 0 191 0 23 0 0 0 0 743 6.5%

SOFOM' 404 0 217 0 33 0 0 0 0 654 5.7%

EACP? 69 0 40 0 4 0 0 0 0 113 1.0%

No Financieras 54 0 0 0 0 0 0 0 0 54 0.5%

OAAC3 12 0 5 0 5 0 0 0 0 22 0.2%

Instituciones de Fianzas 0 2 0 1 0 0 0 0 0.1%

CONDUSEF 4 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0.04%

Bursatil 0 0 0 0 0 0 0 2 0.02%

nmnnnnn

Variacion 2024vs2023 -6.9% -100.0% -5.1% = 7.2% o -5.8%

TSociedades Financieras de Objeto Muiltiple,2Entidades de Ahorro y Credito Popular y 3Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
P“T‘C'P.a'es Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Trans Unién de México 1,302 18.1 Reporte de crédito especial 1,533 21.3 Emision de reporte de 1,217 16.9
crédito especial (RCE)

; 5] Consumos no

Banco Azteca 675 9.4 Tarjeta de débito 897 12.4 reconocidos 875 12.1
) o Cargos no reconocidos en

Banco Santander México 655 9.1 Tarjeta de crédito 849 11.8 la cuenta 585 8.1

Solicitud de cancelacién

BBVA México 558 7.7 Cuenta de ahorro 630 8.7 de producto o servicio no 526 7.3
atendida y/o no aplicada

Banco Nacional de México 544 7.6 Crédito personal 552 7.7 Negativa en el pago de la 507 7.0
indemnizacion

Banco Mercantil del Norte 357 5.0 Vida - Individual 513 7.1 Actualizacion de historial 405 5.6
crediticio no realizada

BanCoppel 302 42 Dafios - Automoéviles 358 5.0 Transferencia electronica 305 42
no reconocida

Solicitud de tramite no

MetLife México 272 3.8 Credito de némina 299 4.1 atendida o no concluida

284 3.9

. Solicitud de cancelacién
Circulo de Crédito 230 3.2 Cuenta de nébmina 278 3.9 del contrato y/o poéliza no 236 33

atendida y/o no aplicada

HSBC México 222 3.1 Cuenta de cheques 213 3.0 Incumplimiento con los 228 3.2
términos del contrato

Otras instituciones 2,088 29.0 Otros productos 1,083 15.0 Otras causas 2,037 28.3

7205 | 00 | 7205 | 00 | 7205 | 1000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Oaxaca

Eoc

Reclamaciones "”\

néituciones  Asuntos Part. (% e
Banco Santander México 453 10.8 Tarjeta de crédito
Trans Unién de México 438 10.4 Tarjeta de débito
Banco Azteca 422 10.0 5§g§git§ de crédito
BBVA México 376 8.9 Cuenta de ahorro
Banco Nacional de Méxicos 356 ' 8.5 Crédito personal
Banco Mercantil del Norte E 256 E 6.1 Vida - Individual
BanCoppel 208 4.9 Dafios - Automoviles
MetLife México 179 4.3 Cuenta de némina
HSBC México 157 3.7 Crédito de némina
Circulo de Crédito 107 2.5 Cuenta de cheques
Otras Instituciones 1,251 . 2938 Otros productos

®

Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Causas

© 621 ° 148 Consumos no © 5320 127
: : reconocidos : :

. . Solicitud de cancelacion .

. 576 . 137 de producto o serviciono . 363 . 8.6
: : atendida y/o no aplicada ° :

. . Negativa en el pago de la . .

. 549 . 13.1 indemnizacién . 338 . 8.0
. . Emision de reporte de .
o389 9.3 crédito especial (RCE) - 326 7.8
. . Cargos no reconocidos . .

o 354 ° 8.4 en |3 cuenta . 324 7.7
: : Transferencia electrénica * :

5 B2 8.4 no reconocida Z 2505 6.1
: : Actualizacién de historial ° :

. 247 . 59 crediticio no realizada . 229 . 54
- 191 - 45 Incumplimiento con los . 5qg - 4.9
. . : términos del contrato . . :
. . Solicitud de tramite no - .

: 185 : 4.4 atendida o no concluida : 167 . 4.0
. . Solicitud de cancelacién .

. 177 . 42 del contrato y/o pélizano . 165 . 3.9
. . atendida y/o no aplicada - .

. 562 . 134 Otras causas . 1,296 . 30.8

" tom L coos [ooo J  tow | eos Jooo l  tow | sa05 | woo)

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucidon de las reclamaciones de los Erincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 49.9% 52.0%
100.0%

93.5%

41.2%
I I I 3.’.6%

1. Bsociedades de Informacién crediticia
2. Minstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4.linstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
13 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 32.5% 41.2%
41.6%
0.0% 0.0%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.J] Aseguradoras

3., Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles

SOFOM

2023 2024
Resolucion del sector 43.7% 52.9%
53.8%
42.1%

LB Sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles

Instituciones SAR

2023 2024
Resolucion del sector 43.2% 51.7%
100.0%
51.0%

0.0%

1.l PROCESAR
2.|| CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles




®

Unidades de Atencion a Usuarios / Puebla

GO GE GR Cco DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 7,909 3 4,487 0 751 0 0 0 0 13,150 58.2%

CONDUSEF 3,551 0 0 0 0 0 0 0 0 3,551 15.7%

Instituciones de seguros 1,622 5 1,117 0 285 0 0 0 0 3,029 13.4%

Instituciones SAR 1,481 0 375 0 29 0 0 0 0 1,885 8.3%

SOFOM!' 318 34 225 0 43 0 0 0 0 620 2.7%

EACP? 17 1 93 0 11 0 0 0 0 222 1.0%

No Financieras 80 0 0 0 0 0 0 0 0 80 0.4%

Bursatil 12 2 6 0 4 0 0 0 0 24 0.1%

Instituciones de Fianzas 7 1 0 0 B 0 0 0 0 11 0.05%

OAAC® 0 0 0 0 0 0 0 8 0.04%

e mmnmnnnnm

Variacion 2024vs2023 -14.3% 130.0% -17.0% -18.2% = -15.2%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple, 2Entidades de Ahorro y Credito Popular y 3Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
P“T‘C'P.a'es Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
BBVA México 1,416 9.4 Informacion sobre los - 3307 © 21,9 Orientacion sobre los 3,430 ° 227
servicios que ofrece servicios que ofrece
CONDUSEF CONDUSEF
-, Orientacion sobre el fun-
Procesar 1,046 6.9 Informacion = Sobrel 2,972 1 197 cionamiento de produc- . 3,118 . 20.6
ﬁ;%n%icet:?gs Y S tos y servicios financieros
Banco Santander México 997 6.6 Tarjeta de débito 1,774 11.7 Consulta a través del NSS 1,028 6.8
Banco Nacional de México 949 6.3 Tarjeta de crédito 1,484 9.8 Consumos no reconocidos 933 6.2
Trans Unién de México 679 45 Consulta ala BNDSAR * 1,045 6.9 Negativa en el pago de la 656 43
indemnizacién
Banco Mercantil del Norte 646 43 Dafios - Automéviles 817 5.4 Transferencia electrénica 654 43
no reconocida
HSBC México 586 3.9 Reporte de crédito especial. 540 3.6 Consumos via internet no 382 2.5
reconocidos
2 i Emision de reporte de
Banco Azteca 581 3.8 Cuenta de némina 353 2.3 crédito especial (RCE) 344 2.3
BanCoppel 422 2.8 Crédito personal 314 2.1 Solicitud de tramite no 316 2.1

atendida o no concluida

. » Bl laci6
Banco Invex 351 23 | |e Cajero automético 262 17 NS e o ot 3130 21

sin previo aviso

Otras instituciones 7,431 49.2 Otros productos 2,236 14.8 Otras causas 3,930 26.0

5104 | 1000 5104 1000 sa0¢ | 00

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Puebla

il

Reclamaciones "”\

néituciones  Asuntos Part. (% e
BBVA México . 1,064 14.2 Tarjeta de débito
Banco Santander México 802 10.7 Tarjeta de crédito
Banco Nacional de México; 753 10.1 Dafios - Automdviles
HSBC México 461 6.2 Cuenta de némina
Banco Mercantil del Norteé 451 ' 6.0 Crédito personal
Banco Azteca E 397 E 53 Fe{segggita(el de crédito
BanCoppel 351 4.7 Cuenta de cheques
Banco Invex 242 3.2 Cajero automatico
Trans Union de México | 201 2.7 Vida - Individual
Grupo Nacional Provincial : 192 : 2.6 Retiros totales
Otras Instituciones 2,562 34.3 Otros productos

Asuntos Part. (%)

: 1,986
1,490
902
368
315
265
263
258
214
154
1,261

26.6

19.9

121

4.9

4.2

35

3.5

3.5

2.9

2.1

16.9

Principales
Causas

Consumos no
reconocidos

Transferencia electrénica
no reconocida

Negativa en el pago de la
indemnizacion

Consumos via internet no
reconocidos

Bloqueo o cancelacion
del producto o servicio
sin previo aviso

Solicitud de tramite no
atendida o no concluida

Inconformidad con el sal-
do del crédito o del mon-
to de las amortizaciones

Actualizacion de historial
crediticio no realizada

Disposicién de efectivo

®

Asuntos Part. (%)

en cajero automatico no *

reconocida por el )
Usuario, cliente y/o socio

Solicitud de cancelacién
del contrato y/o péliza no
atendida y/o no aplicada

Otras causas

1,062

805

776

414

313

312

265

243

228

218

2,840 -

14.2

10.8

10.4

5.5

4.2

4.2

3.5

3.3

3.0

259

38.0

7 776 000 776 [ 000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucidon de las reclamaciones de los Erincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 49.3% 40.5%
83.6%
66.7%

I 37I4% I 2.6.0%

1. Bsociedades de Informacién crediticia
2. Minstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4.linstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
13 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 16.7% 12.8%
13.0% 5.7%

0.0%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.J] Aseguradoras

3., Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles

SOFOM

2023 2024
Resolucion del sector 52.8% 46.5%
50.4%
23.3%

LB Sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles

Instituciones SAR

2023 2024
Resolucion del sector 37.5% 36.1%
100.0%
35.8%

1.l PROCESAR
2.|| CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles




®

Unidades de Atencion a Usuarios / Querétaro

GO GE GR co DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 7,102 (0] 3,435 0 531 0 0 0 0 11,068 70.9%

Instituciones de seguros 1,481 1 699 0 139 0 0 0 0 2,320 14.9%

Instituciones SAR 980 0 191 0 10 0 0 0 0 1,181 7.6%

SOFOM' 258 0 93 0 14 0 0 0 0 365 2.3%

EACP? 236 0 97 0 8 0 0 0 0 341 2.2%

No Financieras 219 0 0 0 0 0 0 0 0 219 1.4%

CONDUSEF 101 0 0 0 0 0 0 0 0 101 0.6%

Bursatil 8 0 3 0 1 0 0 0 0 12 0.1%

Instituciones de Fianzas 4 (0] 0 0 2 0 0 0 0 6 0.04%

nmnnnnnm

Variacion 2024vs2023 3.2% -94.7% -11.5% = 6.0% = -1.5%

TSociedades Financieras de Objeto Muiltiple y 2Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
Prlpcmales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Axi Informacion sobre Orientacion sobre el fun-
BBVA México 1,218 1.7 A v St 3,910 37.6 cionamiento de produc- 4,030 38.8
financieros tos y servicios financieros
Procesar 992 9.5 Tarjeta de crédito 1,275 12.3 Consumos no 613 5.9
reconocidos
Banco Santander México 988 9.5 Reporte de crédito especial 927 8.9 Cargos no reconocidos en 435 4.2
la cuenta
Banco Nacional de México 636 6.1 Dafios - Automoviles 668 6.4 Negativa en el pago 356 34
de [a indemnizacion
Trans Unién de México 567 5.5 Tarjeta de débito 641 6.2 Transferencia electrénica 349 3.4
no reconocida
- Cuenta basica para el Emisién de reporte de
Banco Mercantil del Norte 520 5.0 pUblico en general 603 5.8 crédito especial (RCE) 316 3.0
HSBC México 513 4.9 Consulta a la BNDSAR 332 3.2 Eliminacion de = historial 300 2.9
crediticio no realizada
Informacién sobre pro-
Banco Azteca 445 4.3 ductos y servicios no 186 1.8 Consumos via internet no 285 2.7
financieros reconocidos
BanCoppel 340 33 Cuenta basica de nomina 183 1.8 Consulta a través del NSS 277 2.7

Orientacién sobre el
Banco Invex 332 32 | e Cuenta de cheques 157 15 | |o funcionamiente de 191. 18

productos y servicios

Otras instituciones 3,838 36.9 Otros productos 1,507 14.5 Otras causas 3,237 31.2

e T o9] 000 0559] 1000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Querétaro

Reclamaciones "”\
Prlangales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales
Instituciones Productos Causas
BBVA México 655 12.5 Tarjeta de crédito 1,167 22.3 Consumos no 665
reconocidos :
o R e d <dit Cargos no reconocidos | .
Banco Nacional de México. 604 11.6 eseggcl}aﬁ € creaito 742 14.2 en la cuenta 452
. L Cuenta bdsica para e|: Transferencia electrénica . .
Trans Unién de México 431 8.3 publico en gene’?al . 604 11.6 no reconocida . 406 :
Banco Mercantil del Norte* 381 7.3 Tarjeta de débito 568 * 10.9 Negativa en el pagodela . 39, .
Banco Santander México © 334 6.4 Dafios - Automéviles 562 10.8 Eliminacién de historial = 275 *
crediticio no realizada
HSBC México 326 6.2 Cuenta basica de némina 177 3.4 Consumos via internet no 265 .
reconocidos .
Solicitud de cancelacién - .
. A de producto o servicio no * :
Circulo de Crédito 299 5.7 Cuenta de cheques 168 3.2 atendida y/o no aplicada 160 :
Disposicion de efectivo °
Banco Invex 237 45 || Banca movil 165 + 3.2 reconbeida por el 0 "0 s 152
Usuario, cliente y/o socio
o Bloqueo o cancelaciéon ° :
Banco Azteca 160 3.1 Crédito personal 120 2.3 del producto o servicio . 144
sin previo aviso .
Scotiabank Inverlat 142 2.7 Retiros totales 105 2.0 Emisién de reporte de . 139 .

Otras Instituciones

sa2¢ | w0 522t | 1000 522 | 00 |

1,655

31.7 Otros productos

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

846 16.2

Resolucion de las reclamaciones de los Erincigales sectores

crédito especial (RCE)

Otras causas

®

Asuntos Part. (%)

2,252 -

12.7

8.7

7.8

6.0

5.3

5.1

3.1

2.9

2.8

2.7

43.1

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 57.7% 48.3%
71.5%
42.7%
I 9.3%
- [

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Binstituciones de Banca Multiple

3. INFONACOT y FND

4. Binstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
14 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024

Resolucion del sector 14.8% 14.3%

14.3% 14.5%

- . 6.7%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.J] Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
16 dias habiles

SOFOM

Instituciones SAR

2023 2024 2023 2024
Resolucion del sector 44.5% 36.4% Resolucion del sector 33.3% 28.6%
83.3%
40.5%
20.0% 26.9%

1.0 sofom E.N.R.
2.l sofom ER.

Tiempo promedio total de atencién:
17 dias habiles

1. M PROCESAR
2.| CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencion:
16 dias habiles




27

Unidades de Atencion a Usuarios / Quintana Roo

GO GE GR Co DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 9,354 2 3,584 0 434 0 0 0 0 13,374 57.4%

CONDUSEF 6,740 0 0 0 0 0 0 0 0 6,740 28.9%

Instituciones de seguros 892 1 555 0 144 0 0 0 0 1,592 6.8%

Instituciones SAR 608 1 248 0 19 0 0 0 0 876 3.8%

SOFOM!' 183 4 135 0 16 0 0 0 0 338 1.5%

EACP? 100 0 81 0 11 0 0 0 0 192 0.8%

No Financieras 167 0 0 0 0 0 0 0 0 167 0.7%

Bursatil 5 0 3 0 1 0 0 0 0 9 0.04%

Instituciones de Fianzas 2 0 2 0 0 0 0 0 0 4 0.02%

| Total __J 18051 | nnmnnnnm

Variacion 2024vs2023 124.0% 0.0% 26.1% = 7.9% = - 89.4%

TSociedades Financieras de Objeto Mltiple y 2Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /!\
Prlpcmales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Trans Unién de México *© 4,243 23,5 Informaciéon sobre los* 6,548 36.3 Orientacion sobre los ser-+ 4,720 26.1
servicios que ofrece vicios que ofrece CONDU-
CONDUSEF SEF
. . - : Emisién de reporte de
Circulo de Crédito 1,342 7.4 Reporte de crédito especial, 4,954 27.4 crédito especial (RCE) 4,095 22.7
Informacion sobre Orientacion sobre el fun-
BBVA México 645 3.6 productos y servicios. 1,349 7.5 cionamiento de produc- 1,374 7.6
financieros tos y servicios financieros

. Ly Informacion sobre el
Banco Santander México 505 2.8 Tarjeta de crédito 1,011 5.6 seguimiento de tramites 1,049 5.8

iniciados ante CONDUSEF

Banco Nacional de México 464 2.6 Tarjeta de débito 990 5.5 Consumos no 721 4.0
reconocidos

ROS - Avi Actualizaciéon de historial
Banco Azteca 369 2.0 Dafios - Automoviles 455 2.5 crediticio no realizada 522 2.9

! | Buré
HSBC México 367 20 | e Cuenta de cheques 446 25 | |o| SONSUtta sobre el Buro de 482 27

Informacién general so-
bre ubicacion y horarios

Banco Mercantil del Norte 343 1.9 Consulta a la BNDSAR 297 1.6 de servicio de las oficinas 458 2.5

de atencion
A di Eliminacion de historial

Banco Invex 305 1.7 Crédito personal 283 1.6 crediticio no 335 1.9
realizada

Procesar 298 1.7 Cajero automatico 165 0.9 | |e Transferencia electrénica 264 1.5
no reconocida

Otras instituciones 9,170 50.8 Otros productos 1,553 8.6 Otras causas 4,031 22.3

55 | 000 5051 000 5051 | 00

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Quintana Roo

™

Reclamaciones i\

Irl:;'ci;::f]igi?)lr?Zs Asuntos Part. (%) l;r:gg:l%e:loess Asuntos Part. (%)
BBVA México : 558 : 106 Tarjeta de crédito %4 @ 184
Circulo de Crédito 445 8.5 Tarjeta de débito 946 18.0
Trans Unién de México - 421 - 8.0 Reporte de crédito especialg 882 - 16.8
Banco Santander México ' 418 : 8.0 Dafios - Automéviles : 478 ' 9.1
Banco Nacional de Méxicos 393 : 7.5 Cuenta de cheques : 473 : 9.0
HSBC México 322 6.1 Crédito personal 267 5.1
Banco Azteca 301 5.7 Cajero automatico 170 3.2
Banco Mercantil del Norte§ 282 S 5.4 Cuenta de némina E 128 S 2.4
Banco Invex 263 5.0 Crédito hipotecario 98 1.9
BanCoppel 222 4.2 Vida - Individual 92 1.8
Otras Instituciones - 1,616 30.8 Otros productos 743 14.2

Principales
Causas

Consumos no
reconocidos

Actualizacién de historial
crediticio no realizada

Eliminaciéon de historial
crediticio no realizada

Transferencia elec-
trénica no reconocida

Cargos no reconocidos

en la cuenta

Negativa en el pago de la
indemnizacion

Solicitud de cancelacién
de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada

Bloqgueo o cancelacién
del producto o servicio
sin previo aviso

Solicitud de tramite no
atendida o no concluida

Inconformidad con el sal-
do del crédito o del mon-
to de las amortizaciones

Otras causas

®

Asuntos Part. (%)

742
435
312
284
206 °
205 .
200 -
199 *
163 °
137

2,358 -

14.2

8.3

6.0

5.4

3.9

BIS

3.8

3.8

3.1

2.6

45.0

=t [ oon [ooo [t | son Jooo M tow | sau o)

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucion de las reclamaciones de los grincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024

Resolucién del sector 43.6% 50.1%

85.4%

40.3%
I 33.3% 30.8%

1. Bsociedades de Informacién crediticia
2. Winstituciones de Banca Muiltiple
3.MINFONACOT y FND

4.linstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
14 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 17.0% 13.4%
0.0% 13.5% 11.1%

W | Aseguradoras en pensiones
2.l Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
16 dias habiles

SOFOM

2023 2024 2023 2024
Resolucion del sector 46.7% 40.5% Resolucion del sector 51.2% 44.0%
97.1%
43.4%
35.8%
21.1

L0 Ssofom E.N.R.
2.l Sofom E.R.

Tiempo promedio total de atencién:
17 dias habiles

Instituciones SAR

1./l PROCESAR
2.|| CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencion:
16 dias habiles




®

Unidades de Atencion a Usuarios / San Luis Potosi

GO GE GR co DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 7,805 1 2,484 0 495 0 0 (0] 0 10,785 76.3%

Instituciones de seguros 623 0 500 0 155 0 0 0 0 1,278 9.0%

Instituciones SAR 717 0 266 0 58 0 0 0 0 1,041 7.4%

CONDUSEF 566 0 0 0 0 0 0 0 0 566 4.0%

SOFOM! 192 0 155 0 17 0 0 0 0 364 2.6%

EACP? 38 0 25 0 6 0 0 0 0 69 0.5%

No Financieras 28 0 0 0 0 0 0 (0] 0 28 0.2%

Bursatil 2 0 1 0 0 0 0 0 0 3 0.02%

Instituciones de Fianzas 2 0 0 0 1 0 0 (0] 0 3 0.02%

OAAC3 0 0 0 0 0 0 3 0.02%

nnmnnnnm

Variacién 2024vs2023 5.6% -90.0% -41.4% - 17.1% - - -11.3%

TSociedades Financieras de Objeto Miltiple, 2Entidades de Ahorro y Credito Popular y *Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestion Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
Prlpmp'ales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Circulo de Crédito 2,825 28.3 Reporte de crédito especial © 5,197 52.1 Emision de reporte de 4,518 45.3
crédito especial (RCE)
- - . AT Orientacion sobre los ser-
Trans Unién de México 2,637 26.4 Tarjeta de crédito 646 6.5 vicios que ofrece 512 5.1
CONDUSEF
Informacién sobre los Orientacion sobre el fun-
Banco Mercantil del Norte 486 49 servicios que ofrece 559 5.6 cionamiento de produc- 504 5.1
CONDUSEF tos y servicios financieros
o Informaciéon sobre .
BBVA México 442 4.4 productos y servicios 499 5.0 Consumos no reconocidos 447 4.5
financieros
Procesar 408 4.1 Consulta a la BNDSAR 408 4.1 Consulta a través del NSS 407 4.1
) L q 2 Actualizacién de historial
Banco Nacional de México 378 3.8 Tarjeta de débito 367 3.7 e 363 3.6
Banco Santander México 223 2.2 | |o Dafios - Automéviles 365 37 | |e S3rg0s o reconocidos en 285. 2.9
Informacion con el tiempo
Banco Azteca 188 1.9 Cuenta de ahorro 300 3.0 ﬁiazraac%lnpago de la indem- 264 2.6
L P Transferencia electrénica
HSBC México 163 1.6 Cuenta de némina 195 2.0 B EEREEEE 245 2.5
BanCoppel 108 1.1 Cuenta de cheques 192 1.9 Solicitud de tramite no 241 2.4
atendida o no concluida
Otras instituciones 2,116 21.2 Otros productos 1,246 12.5 Otras causas 2,188 21.9

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / San Luis Potosi

i<

®

Reclamaciones ,'\
Pm_ncxp_ales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Banco Mercantil del Norte | 510 12.2 Reporte de crédito especial; 731 17.5 Consumos no 481 11.5
: reconocidos
. ) o Cargos no reconocidos |
BBVA México 405 9.7 Tarjeta de crédito 654 15.7 en la cuenta 341 8.2
Banco Nacional de Méxicos 386 9.3 Dafios - Automoviles 416 10.0 ?Sgﬁlilczigcr;%nrgaﬁig(sjt:naI 5 333 8.0
. - . L Inconformidad con el : .
Circulo de Crédito 372 8.9 Tarjeta de débito 345 8.3 tiempo para el pago de la 293 - 7.0
indemnizacion
Trans Unién de México® 344 8.3 Cuenta de ahorro 323 7.8 Transferencia electrénica © 270 * 65
no reconocida
Banco Santander México . 216 5.2 Cuenta de cheques 227 5.4 Solicitud de tramite no ; 253 . 6.1
. atendida o no concluida .
Inconformidad con la ; .
Banco Azteca 168 4.0 Cuenta de némina 205 4.9 emision de reporte de . 206 - 49
crédito especial (RCE) . .
& " Inconformidad con el .
HSBC México 158 3.8 Banca movil 192 4.6 tiempo para la reparacion - 158 - 3.8
del bien afectado
) Pago o depésito no apli- * :
BanCoppel 101 2.4 Retiros totales 177 4.2 cado total o parcialmente 146 3.5
al producto o servicio .
Banco Invex 86 2.1 Cajero automatico 132 3.2 é%%ptg%%gvod?mﬁéggg . 138 . 33
no reconocida . .
Otras Instituciones 1,420 34.1 Otros productos 764 18.3 Otras causas 1,547 «  37.1

" tomt oo Looo Ml oot oo [ooo M tom ] eiss | oo

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucion de las reclamaciones de los Brincigales sectores

3. INFONACOT y FND

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 75.8% 55.4%
82.5% P
44.9% 40.6%

1. Bsociedades de Informacién crediticia
2. Binstituciones de Banca Multiple

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 25.6% 24.1%

40.0%

1.l Aseguradoras en pensiones
2. Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

SOFOM

2023 2024 2023 2024
Resolucion del sector 46.8% 50.3% Resolucion del sector 57.6% 61.8%
55.3% 61.8%
18.2%

1.0 Sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Instituciones SAR

1. [l PROCESAR
2.| CONSAR
3.1 AFORES

4.instituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles

Tiempo promedio total de atencion:
17 dias habiles

Tiempo promedio total de atencion:
18 dias habiles

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles




®

Unidades de Atencion a Usuarios / Sinaloa

GO GE GR co DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 11,429 0 4,185 0 664 0 0 0 0 16,278 73.2%

Instituciones de seguros 1,587 0 952 0 443 0 0 0 0 2,982 13.4%

Instituciones SAR 1,677 0 268 0 19 0 0 0 0 1,964 8.8%

SOFOM! 254 0 154 0 35 0 0 0 0 443 2.0%

CONDUSEF 387 0 0 0 0 0 0 0 0 387 1.7%

EACP? 81 0 53 0 8 0 0 0 0 142 0.6%

No Financieras 28 0 0 0 0 0 0 (0] 0 28 0.1%

Instituciones de Fianzas 15 0 0 0 8 0 0 0 0 23 0.1%

| Total | 15458 nmnnnnn

Variacién 2024vs2023 20.2% -100.0% -15.9% = 8.2% = 7.8%

1Sociedades Financieras de Objeto Mdiltiple y 2Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacion (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
Prlpmp'ales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Trans Unién de México 3,896 25.2 Reporte de crédito especial © 5,141 33.3 Emision de reporte de 4,211 27.2
crédito especial (RCE)
Circulo de Crédito 1,388 9.0 Tarjeta de débito 2,173 14.1 Consumos no reconocidos 1,963 12.7
Procesar 1,236 8.0 Tarjeta de crédito 2,038 13.2 Consulta a través del NSS 1,217 7.9
BanCoppel 1,184 7.7 Consulta a la BNDSAR 1,235 8.0 Actualizacion de historial 801 5.2
crediticio no realizada
A s . Negativa en el pago de la
BBVA México 1,054 6.8 Dafos - Automoviles 1,099 7.1 e 699 4.5
Informacion sobre los Bl nealEeiEn Gl
Banco Nacional de México 808 5.2 servicios que ofrece 372 2.4 0qu€o o cancelacion ae 549 3.6
CONDUSEF producto o servicio sin
previo aviso

- Solicitud de cancelacion
Banco Mercantil del Norte 730 4.7 Cuenta de némina 331 2.1 de producto o servicio no 495 3.2

atendida y/o no aplicada

A Cargos no reconcidos en
Banco Invex 538 3.5 Crédito personal 329 2.1 B @i 374 24
Banco Azteca 511 33 | |e cajero automatico 306 e (W LiciEden selar Gl i 331° 2.1

: J : cionamiento de productos :
y servicios financieros

A Informacion sobre Solicitud de trdmite no

Banco Santander México 503 3.3 productos y servicios 276 1.8 atendida o no concluida 297 1.9
financieros

Otras instituciones 3,610 234 Otros productos 2,158 14.0 Otras causas 4,521 29.2

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Sinaloa

i<

152

Reclamaciones "\
Pn_nmp_ales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
BanCoppel 882 13.0 Tarjeta de débito 1,697 25.0 Consumos no 1,620 © 239
reconocidos :
o ) o Negativa en el pago de la | X
BBVA México 773 11.4 Tarjeta de crédito 1,544 22.7 indemnizacion . 636 . 9.4
. Blogueo o cancelacion | .
Banco Nacional de México. 662 9.8 Dafios - Automdviles 978 14.4 del producto o servicio . 367 . 5.4
- sin previo aviso . :
Banco Mercantil del Norte * 598 8.8 Reporte de crédito especial* 442 6.5 32“;:,touddu£§ Ocsa:r(iﬁlc?glgg : 354 - 5.2
atendida y/o no aplicada
Banco Santander México © 398 5.9 Cuenta de némina 287 4.2 Actualizacion de historial © 295 ¢+ 43
crediticio no realizada
-, Tranf ia electrénica - :
Banco Invex 330 4.9 Crédito personal 221 33 n??eﬁcr,en%%%a clectronica 290 . 4.3
Trans Unién de México: 296 4.4 || cajero automatico 208 3.1 Cargos no reconocidos ;556 . 38
Quélitas Compafiia de 5 Inconformidad con el - .
Seguros c 221 3.3 Vida - Individual 168 25 tiempo para el pago de la * 253 - 3.7
indemnizacién . .
Banco Azteca 217 3.2 Cuenta de cheques 156 2.3 Solicitud de tramite no 206 3.0
atendida o no concluida -
- . Pago o depésito no apli- : :
HSBC México 199 2.9 Retiros totales 154 2.3 cado total o parcialmente 183 . 2.7
al producto o servicio .
Otras Instituciones 2213 . 326 Otros productos 934 . 13.8 Otras causas 2329 . 343

o755 | 1000 o755 | 000 o725 | 000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucion de las reclamaciones de los Erincigales sectores

I 39.7%

3. INFONACOT y FND

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 51.2% 44.0%
78.4%
50.0%

29.2%

1. Bsociedades de Informacién crediticia
2. Binstituciones de Banca Multiple

4.instituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencién:
13 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024

Resolucion del sector 12.3% 13.1%

20.0%

13.2%
|

1.l Aseguradoras en pensiones
2. Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencion:
17 dias habiles

SOFOM

2023 2024 2023 2024
Resolucion del sector 32.7% 38.1% Resolucion del sector 45.2% 41.0%
100.0%
43.7% 38.5%
21.3%

1.0 Sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Instituciones SAR

1. [l PROCESAR
2.| CONSAR
3.1 AFORES

Tiempo promedio total de atencion:
15 dias habiles

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles




®

Unidades de Atencion a Usuarios / Sonora

GO GE GR co DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 3,912 5 3,511 0 297 0 0 0 0 7,725 61.0%
Instituciones SAR 2,064 0 479 0 29 0 0 0 0 2,572 20.3%
Instituciones de seguros 828 0 765 0 219 0 0 0 0 1,812 14.3%
SOFOM!' 175 1 156 0 25 0 0 0 0 357 2.8%

EACP? 44 0 33 0 1 0 0 0 0 78 0.6%

No Financieras 61 0 0 0 0 0 0 0 0 61 0.5%
CONDUSEF 40 0 0 0 0 0 0 0 0 40 0.3%

Bursatil 7 0 7 0 2 0 0 0 0 16 0.1%

Instituciones de Fianzas 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0.01%

nmnnnnnm

Variacion 2024vs2023 14.3% -76.0%  20.3% - -6.4% - - 15.2%

1Sociedades Financieras de Objeto Miltiple y “Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestion Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

™
Asesorias /'\
Pnpmpales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Procesar 1,582 22.2 Consulta a la BNDSAR 1,582 22.2 Consulta a través del NSS 1,570 22.0

Inconformidad con la emi-

Trans Unién de México . 1,250 17.5 Reporte de crédito especial ; 1,318 18.5 sion de reporte de crédito . 1,087 15.2
especial (RCE)

BBVA México 588 8.2 Tarjeta de débito 1,029 14.4 Consumos via internet no 394 55
reconocidos

Banco Nacional de México 383 5.4 Tarjeta de crédito 853 12.0 Solicitud de tramite no 361 5.1
atendida o no concluida

Ay AOS - Svi Transferencia electrénica
Banco Santander México 293 4.1 Dafios - Automoviles 411 5.8 no reconocida 341 4.8

HSBC México 261 3.7 Retiros totales 282 4.0 Inconformidad con el 235 33
tiempo para el pago de la

indemnizacion
Banco Invex 234 3.3 Vida - Individual 174 2.4 Consumos no reconocidos 232 33

Solicitud de cancelacion

Banco Mercantil del Norte 228 3.2 Cajero automatico 151 2.1 de producto o servicio no 215 3.0
atendida y/o no aplicada

- Emision de reporte de

BanCoppel 204 2.9 Crédito personal 151 2.1 crédito especial (RCE) 169 24

Bemas Agiacs 172 24 Cuenta de cheques 91 1.3 Negativa en el pago de la 159 2.2
indemnizacion

Otras instituciones 1,936 27.1 Otros productos 1,089 1513 Otras causas 2,368 33.2

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Sonora

™

Reclamaciones i\
PrlpClp.ales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales
Instituciones Productos Causas
Trans Unién de México® 1,109 20.1 Reporte de crédito especial® 1,163 21.0 Inconformidad con la-
: : emisién de reporte de*
crédito especial (RCE)
BBVA México . 591 10.7 Tarjeta de débito 1,096 19.8 Consumos via internet no ;
. reconocidos
Banco Nacional de Méxicos 401 7.3 Tarjeta de crédito 889 16.1 Ig’?:zggeonccigaa clugiriles
Banco Santander México * 304 5.5 Dafios - Automoviles 476 8.6 Solicitud de tramite no .
. atendida o no concluida
Inconformidad con el *
HSBC México 279 5.0 Retiros totales 287 5.2 tiempo para el pago de la |
indemnizacion
Banco Invex 252 4.6 Vida - Individual 218 3.9 Consumos no reconocidos,
Banco Mercantil del NorteE 226 4.1 Crédito personal 159 2.9 m%%?rglt}]/?z;cniée* pagodela ;
. Solicitud de cancelacién .
BanCoppel © 211 3.8 Cajero automatico 145 2.6 de producto o servicio no -
: atendida y/o no aplicada °
: Accidentes y Inconformidad con el sal- *
Grupo Nacional Provincial 183 3.2 Enfermedades - . 105 1.9 do del crédito o del mon-
Gastos médicos mayorese to de las amortizaciones
Banco Azteca 168 3.0 Cuenta de cheques 104 1.9 Bloqueo o cancelacion -

Otras Instituciones 1,807

=1 s551 | 1000 s551 | 1000

32.7 Otros productos

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

889

16.1

del producto o servicio |
sin previo aviso

Otras causas

Resolucion de las reclamaciones de los Erincigales sectores

1,078 °
419 .

400 -

371

282 °
259 .
223 -

216

161

152 .

1,970 -

®

Asuntos Part. (%)

19.5

7.6

7.2

6.7

5.1

4.7

4.0

3.9

2.8

2.7

35.6

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 53.5% 60.5%
98.0%
75.0%

43.6%
I 16.1%
[

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Binstituciones de Banca Multiple

3. INFONACOT y FND

4. Binstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencién:
11 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 14.2% 14.1%
12.5% 14.2%
e 0.0%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.J] Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencion:
15 dias habiles

Resolucién del sector

1.0 Sofom E.N.R.
2.1 sofomE.R.

Tiempo promedio total de atencion:

SOFOM

37.2%

2023 2024 2023 2024
39.5% 35.0% Resolucion del sector 30.6% 33.3%
91.7%

27.5% 31.9%

17 dias habiles

Instituciones SAR

1. B PROCESAR
2./ CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencién:
13 dias habiles




sy

Unidades de Atencion a Usuarios / Tabasco

GO GE GR (o]6] DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 6,658 2 1,895 0 206 0 0 0 0 8,761 53.0%

CONDUSEF 4,384 0 0 0 0 0 0 0 0 4,384 26.5%

Instituciones SAR 1,465 1 139 0 13 0 0 0 0 1,618 9.8%

Instituciones de seguros 712 0 618 0 119 0 0 0 0 1,449 8.8%

SOFOM! 111 3 92 0 16 0 0 0 0 222 1.3%

EACP? 41 1 88 0 B 0 0 0 0 78 0.5%

No Financieras 11 0 0 0 0 0 0 0 0 11 0.1%

Bursatil 0 0 0 0 0 0 8 0.05%

-nnnnnm

Variacion 2024vs2023 -0.2% -50.0% 3.6% = -9.4% - 0.2%

Sociedades Financieras de Objeto Mdiltiple y Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacion (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
Prllncnp.a]es Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Trans Unién de México © 3,911 29.2 Reporte de crédito especial * 4,339 32.4 Emision de reporte de 3,959 29.6
crédito especial (RCE)

Servicio de Atencién Orientacién sobre los ser-

Procesar 1,317 9.8 de CONDUSEF 2,474 18.5 \S/IE%OS que ofrece CONDU-: 3733 279

. I Informacién sobre los 2

Circulo de Crédito 1,065 8.0 servicios que ofrece 1,908 14.3 Consulta a traves del NSS 1,093 8.2

CONDUSEF

Orientaciéon sobre el fun-

BBVA México 419 3.1 Consultaala BNDSAR - 1,317 9.8 cionamiento de productos 969 7.2
y Servicios flnanC|eros

Informacion sobre pro- Informacién sobre el se-
Banco Nacional de México 347 2.6 ductos y servicios finan- 682 5.1 guimiento de tramites ini- 636 4.8
cieros ciados ante CONDUSEF
HSBC México 222 1.7 Tarjeta de débito 484 3.6 Consumos no reconocidos 413 3.1
Banco Santander México 165 1.2 Tarjeta de crédito 434 3.2 Actualizacion de historial 209 1.6

crediticio no realizada

Grupo Nacional Provincial 162 1.2 Dafios - Automoviles 345 2.6 Negativa en ,el pago de la 204 1.5
indemnizacién

e T el e 106 0.8 | |e Vida - Individual 230 1.7 | |e/ Transferencia ‘electronica 187° 1.4

Banco Azteca 99 0.7 Crédito personal 123 0.9 Cargos no reconocidos 169 1.3
en la cuenta

Otras instituciones 5,574 41.6 Otros productos 1,051 7.9 Otras causas 1,815 13.6

5557 1000 5357 1000 535 00

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Tabasco

™

Reclamaciones i\

l:srtiir"cfjicr:)i?}s:s Asuntos Part. (%) l;’:gg:}%ilfss Asuntos Part. (%)
BBVA México 406 D 129 Tarjeta de débito . 509 16.2
Banco Nacional de Méxicoé 367 E 11.7 Tarjeta de crédito : 459 f 14.6
Trans Union de México 244 7.8 Dafios - Automoviles 384 12.2
HSBC México : 226 : 7.2 Reporte de crédito especials 382 : 12.2
Banco Santander México : 180 : 5.7 Vida - Individual : 233 : 7.4
Grupo Nacional Provincial S 165 E 5.2 Crédito personal : 116 E 3.7
Circulo de Crédito 141 4.5 Cajero automatico 115 3.7
Banco Mercantil del Norteé 120 E 3.8 gﬂﬁﬂzi Zisécfnzfgf ¢ E 100 E 3.2
Banco Azteca 99 3.1 Cuenta de némina | 86 2.7
MetLife México 85 2.7 Retiros totales 68 2.2
Otras Instituciones 1,111 353 Otros productos - 692 22.0

Principales
Causas

Consumos no reconocidos *

Negativa en el pago de la
indemnizacion

Transferencia electrénica
no reconocida

Actualizacion de historial
crediticio no realizada

Cargos no reconocidos

en la cuenta

Solicitud de cancelacién
del contrato y/o péliza no
atendida y/o no aplicada

Solicitud de tramite no
atendida o no concluida

Disposicion de efectivo
en cajero automatico no
reconocida por el Usua-
rio, cliente y/o socio

Inconformidad con el
tiempo para la reparacion
del bien afectado

Bloqueo o cancelacion
del producto o servicio
sin previo aviso

Otras causas

®

Asuntos Part. (%)

o
237
205
203 -
177 -
105
s
-
.
1,3595

14.2

7.5

6.5

6.5

5.6

4.9

3.3

2.8

2.7

2.7

43.2

= toar L [ooo [ tom | sise oo M o] sase Juooo]

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucion de las reclamaciones de los Erincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 46.5% 51.1%
79.8% J00.0%
44.0%
33.3%

1. Bsociedades de Informacién crediticia
2. linstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4.linstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencién:
12 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 21.0% 31.2%

31.5% 5509

0.0%

1.l Aseguradoras en pensiones
2.l Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
14 dias habiles

SOFOM

2023 2024 2023 2024
Resolucion del sector 43.2% 37.9% Resolucién del sector 32.7% 40.1%
100.0%
47.8%
35.5% 39.6%

1.0 sofom E.NR.
2.l sofomE.R.

Tiempo promedio total de atencion:
16 dias habiles

Instituciones SAR

50.0%

1.l PROCESAR
2. CONSAR
3.1 AFORES

Tiempo promedio total de atencién:
14 dias habiles




®

Unidades de Atencion a Usuarios / Tamaulipas

GO GE GR (o]6] DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 6,152 0 1,922 0 205 0 0 0 0 8,279 74.2%
Instituciones SAR 1,371 0 186 0 13 0 0 0 0 1,570 14.1%
Instituciones de seguros 475 0 354 0 77 0 0 0 0 906 8.1%
SOFOM! 161 1 146 0 8 0 0 0 0 316 2.8%

EACP? 36 0 27 0 3 0 0 0 0 66 0.6%

No Financieras 19 0 0 0 0 0 0 0 0 19 0.2%

Bursatil 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0.01%

mnmnmnnnn

Variacién 2024vs2023 -17.7% -83.3% -3.0% = -2.2% = -14.3%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple y 2Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacion (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
Prlpc1ga]es Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Trans Unién de México *© 2,875 35.0 Reporte de crédito especial * 3,234 39.4 Emision de reporte de 2,919 ° 355
crédito especial (RCE)
Procesar 1,171 14.3 Consulta a la BNDSAR 1,171 14.3 Consulta a traves del NSS 1,165 14.2
2 Orientacién sobre el fun-
BBVA México 404 49 | |e Informacion sobrelos 4459 1 128 ||e cionamiento de productos - 1,055 12.8
CONDUSI(EJIF y servicios financieros
Banco Mercantil del Norte 363 4.4 Tarjeta de crédito 608 7.4 Consumos no reconocidos 534 6.5
Eliminacién de historial
Circulo de Crédito 341 4.2 Tarjeta de débito 520 6.3 crediticio no realizada 237 2.9
Banco Nacional de México 317 3.9 Dafios - Automoviles 228 2.8 Transferencia electronica 224 2.7

no reconocida

- Inconformidad con el saldo
Banco Santander México 246 3.0 Crédito personal 186 2.3 del crédito o del monto de 126 1.5
las amortizaciones

Banco Azteca 241 2.9 Cuenta de némina 111 1.4 Negativa en el pago de la 125 1.5
indemnizacién

Solicitud de tramite no

Uala 235 29 Crédito de némina 103 1.3 atendida o no concluida

118 1.4

Solicitud de cancelacion

Banca Afirme 179 2.2 Vida-Individual 103 1.3 de producto o servicio no 107 1.3
atendida y/o no aplicada

Otras instituciones 1,843 22.4 Otros productos 900 11.0 Otras causas 1,605 19.5

sa1s | 00 ™ T 5215 | oo

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Tamaulipas ®
%

Reclamaciones "\
Prl_nc1p_ales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas

BBVA México 347 ¢ 118 Tarjeta de crédito 601 © 204 Consumos no reconocidos® 557 °  18.9

Banco Mercantil del Norte .~ 322 . 10.9 | |- Tarjeta de débito . 532 1 18 Transferencia electronica ;545 83
) P : - ) = Eliminacién de historial * c

Banco Nacional de México « 283 . 9.6 Reporte de crédito especiale 304 . 10.3 crediticio no realizada . 227 - 7.7
L : . .. : : Negativa en el pago de la ° :

Banco Santander México * 229 ° 7.8 Dafios - Automoviles = 239 ° 8.1 indemnizacion : 136 4.6
: : : : Inconformidad con el sal- : :

HSBC México © 156 . 53 Crédito personal © 175 1 59 do del credito o del mon-. 443 . 3

Circulo de Crédito - 152 . 52 ||* Vida - Individual Dol 38 Solicitud de tramite no ;493 1 38
: : : : Solicitud de cancelacion * :

Trans Unién de México- 142 . 4.8 Crédito de némina . 105 - 36 de producto o servicono . 105 . 36
. . . . atendida y/o no aplicada - .

BanCoppel © 132+ 45 Cuenta de némina © 102+ 35 é\féé’ﬁ!icziicri]%nrgzﬁizh;fjt;rial : 92 ° 3.1
: : : : Bloqueo o cancelacion ® :

Banco Azteca . 9 3.4 Banca por Internet X 95 3.2 del producto o servicio . 88 3.0
. . . . sin previo aviso .

Afore XXI Banorte . 61 . 2.1 Cajero automatico . 8 . 29 Solicitud de entrega de ; 81 . 28
. - . - recursos no atendida 5

Otras Instituciones - 1,019 - 34.6 Otros productos . 594 . 202 Otras causas . 1,185 . 403

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucion de las reclamaciones de los Brincigales sectores

Instituciones de Crédito Instituciones de Seguros SOFOM Instituciones SAR
2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024
Resolucion del sector 41.5% 40.7% Resolucion del sector 19.8% 11.2% Resolucion del sector 39.4% 39.5% Resolucién del sector 37.3% 21.4%
100.0%
56.3% 50.0% 1%
38.0% 37.0% .
19.7%
10.9%
- S oon oz - N
1. Wsociedades de Informacion crediticia| | 1. W Aseguradoras en pensiones L0 sofom ENR. 1. [l PROCESAR
2. Binstituciones de Banca Muiltiple 2.l Aseguradoras 2.l SofomER. 2.[ CONSAR
3. INFONACOT y FND 3. Asle%uradoras especializadas en 3.1 AFORES
4. Minstituciones de Banca de Desarrollo sa
Tiempo promedio total de atencién: Tiempo promedio total de atencién: Tiempo promedio total de atencion: Tiempo promedio total de atencién:
13 dias habiles 16 dias habiles 16 dias habiles 14 dias habiles




®

Unidades de Atencion a Usuarios / Tlaxcala

GO GE GR co DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 7,292 8 1,328 0 234 0 0 0 0 8,862 68.8%

Instituciones SAR 1,389 0 155 0 50 0 0 0 0 1,594 12.4%

CONDUSEF 1,107 0 0 0 0 0 0 0 0 1,107 8.6%

Instituciones de seguros 495 0 186 0 54 0 0 0 0 735 5.7%

No Financieras 263 0 0 0 0 0 0 0 0 263 2.0%

SOFOM' 178 0 57 0 11 0 0 0 0 246 1.9%

EACP? 43 0 26 0 5 0 0 0 0 74 0.6%

Bursatil 0 0 0 0 0 0 1 0.01%

nnmnnnn

Variacion 2024vs2023 -0.5% 100.0% 7.3% -39.0% = -1.2%

TSociedades Financieras de Objeto Muiltiple y 2Entidades de Ahorro y Credito Popular.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
Prlpup.ales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Trans Unidn de México *© 4,408 40.9 Reporte de crédito especial * 5,305 49.3 Emision de reporte de 4249 ° 395
crédito especial (RCE)
Procesar 1,071 9.9 ConsultaalaBNDSAR [ 1,059 9.8 Consulta a traves del NSS 901 8.4
Informacion sobre los Informacién sobre el
Circulo de Crédito 886 8.2 servicios que ofrece 956 8.9 seguimiento de tramites 809 7.5
CONDUSEF iniciados ante CONDUSEF
Banco Santander México 387 3.6 Tarjeta de débito 669 6.2 Consumos no reconocidos 429 4.0

Orientacién sobre el fun-

BBVA México 373 3.5 Tarjeta de crédito 484 45 cionamiento de productos 408 3.8
y servicios financieros

Banco Azteca 274 2.5 Informacion no financiera 230 2.1 Actualizacion de historial 389 3.6
crediticio no realizada

P Transferencia electrénica
BanCoppel 198 1.8 Cuenta de nomina 206 1.9 no reconocida 334 3.1

Orientacion sobre los

HSBC México 195 1.8 Dafios - Automoviles 194 1.8 servicios que ofrece 291 2.7
CONDUSEF
Orientacion sobre el fun-

Banco Nacional de México 191 1.8 Crédito personal 191 1.8 cionamiento de productos 243 2.3
y servicios

Inconformidad con el sal-

Banco Mercantil del Norte 152 1.4 Vida - Individual 163 1.5 do del crédito o del mon- 230 2.1
to de las amortizaciones

Otras instituciones 2,633 24.5 Otros productos 1,311 12.2 Otras causas 2,485 23.1

070 | 000 0708] 000 0705 100

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Tlaxcala

Reclamaciones

rineivales  psuntos
Circulo de Crédito 273
Trans Unién de México 268
Banco Santander México 219
BBVA México 198
BanCoppel 125
Banco Azteca 115
HSBC México 106
Banco Nacional de Méxicos 98
Banco Mercantil del Norte 73
Grupo Nacional Provincial 45

Otras Instituciones 594

2 | 00 211 | 000 211 | 1000

™

>

LA

Part. (%) l;,?gg;%il:ss Asuntos Part. (%)
12.9 Reporte de crédito especialé 540 25.5
12.7 Tarjeta de débito 379 17.9
10.4 Tarjeta de crédito 264 12.5

9.4 Dafios - Automdviles 119 5.6
5.9 Cuenta de némina 99 4.7
5.4 Cajero automatico 86 4.1
5.0 Vida - Individual 86 4.1
4.6 Crédito personal 60 2.8
3.5 Cuenta de cheques 55 2.6
2.1 Unificacién de cuentas 55 2.6

28.1 Otros productos

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

371 17.5

Resolucion de las reclamaciones de los Erincigales sectores

Principales
Causas

Actualizaciéon de historial’
crediticio no realizada

Consumos no I’eCOI’lOCidOS:

Transferencia electronica *
no reconocida .

Inconformidad con el sal- -
do del crédito o del mon- :
to de las amortizaciones

Eliminacion de historial -
crediticio no realizada

Negativa en el pago
de Ja indemnizacion :
Desacuerdo con el do- °

micilio registrado en el
reporte

Solicitud de tramite no -
atendida o no concluida -

Desacuerdo con el RFC ¢
registrado en el reporte  °

Pago o depdsito no apli- -
cado total o parcialmente *
al producto o servicio

Otras causas

244
236
203
124 -
14
88
78
76 -
68 *

62 .

821

®

Asuntos Part. (%)

11.5

9.6

5.9

5.4

4.2

3.7

3.6

3.2

2.9

38.8

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 49.2% 49.3%
100.0%

69.7%

38.9%
I 23.5%

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Winstituciones de Banca Multiple

3. INFONACOT y FND

4. Binstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
13 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024

Resolucion del sector 26.0% 20.6%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.J] Aseguradoras

3. Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
15 dias habiles

SOFOM

2023 2024
Resolucion del sector 53.4% 50.0%
53.6%
22.2%

1.0 sofom E.N.R.
2.1 sofomE.R.

Tiempo promedio total de atencién:
22 dias habiles

Instituciones SAR

2023 2024
Resolucion del sector 75.6% 49.3%
100.0% 100.0%
41.9%

1. M PROCESAR
2.| CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencion:
25 dias habiles




@

Unidades de Atencion a Usuarios / Veracruz

GO GE GR Cco DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 5,895 0 3,639 0 471 0 0 0 0 10,005 50.8%

CONDUSEF 6,171 0 0 0 0 0 0 0 0 6,171 31.3%

Instituciones de seguros 1,124 0 810 0 160 0 0 0 0 2,094 10.6%

Instituciones SAR 558 0 200 0 17 0 0 0 0 775 3.9%

SOFOM!' 254 0 170 0 15 0 0 0 0 439 2.2%

EACP? 88 0 68 0 4 0 0 0 0 160 0.8%

No Financieras 35 0 0 0 0 0 0 0 0 35 0.2%

Bursatil 2 0 2 0 0 0 0 0 0 0.02%

Instituciones de Fianzas 2 0 1 0 1 0 0 0 0 0.02%

OAAC® 0 0 0 0 0 0 1 0.01%

nnmnnnn

Variacion 2024vs2023 -11.3% -100.0% -19.9% = -23.3% = -14.1%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple, 2Entidades de Ahorro y Credito Popular, >Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestion Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
P“T‘C'P.a'es Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas

Trans Unién de México *© 1,994 14.1 Informacion sobre los - 3 165 22.4 Orientacion sobre los ser-* 5596 ° 396
servicios que ofrece vicios que ofrece CONDU-
CONDUSEF SEF

. . i Emision de reporte de

BBVA México 818 5.8 3?&’8'@8&_%?”0% 3,005 21.3 crédito especial (RCE) 1,669 11.8

Banco Nacional de México 731 5.2 Reporte de crédito especial. 2,125 15.0 Consumos no reconocidos 630 4.5

Banco Santander México 485 3.4 Tarjeta de débito 1,653 1.7 Gl T ol TS 571 4.0

no reconocidos

Informacion sobre el se-

BanCoppel 368 2.6 Tarjeta de crédito 1,119 7.9 guimiento de tramites ini- 545 3.9
ciados ante CONDUSEF

Banco Mercantil del Norte 334 2.4 Dafios - Automaviles 611 43 Negativa en el pago de la 452 3.2
indemnizacion

Informacion sobre

Procesar 293 2.1 roductos y servicios 367 2.6 Transferencia electronica 440 3.1
inancieros no reconocida

Orientacién sobre el fun-
HSBC México 270 1.9 Consulta a la BNDSAR 293 2.1 cionamiento de productos 382 2.7
y servicios financieros

. Inconformidad con la emi-
Banco Azteca 248 1.8 Cuenta de nébmina 252 1.8 sion de reporte de crédito 307 2.2

especial (RCE)

Qualitas Compania de 170 1.2 Crédito personal 225 1.6 Consulta a través del NSS 284 2.0
Seguros
Otras instituciones 8,419 59.6 Otros productos 1,318 9.3 Otras causas 3,254 23.0

4150 | 1000 4150 1000 w150 | 00

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Veracruz

Reclamaciones

rineinales Asuntos
BBVA México . 733
Banco Nacional de Méxicog 710 S
Trans Union de Méxicog 583
Banco Santander México : 461 :
BanCoppel 329
Banco Mercantil del Norteg 314 :
HSBC México 256
Banco Azteca 223
Qualitas Compafiia 141 :
de Seguros :
Grupo Nacional Provincial : 135 :
Otras Instituciones 1,673

b4
13.2 Tarjeta de débito :
12.8 Tarjeta de crédito
10.5 Reporte de crédito especialé
8.3 Dafios - Automdviles
5.9 Cuenta de némina
5.6 Crédito personal
4.6 Vida - Individual
4.0 Cajero automdtico
25 Retiros totales
24 Crédito de némina
30.1 Otros productos

1,615

1,099

653

581

241

183

180

103

100

97

706

Asuntos Part. (%)

29.1

19.8

10.5

4.3

33

3.2

1.9

1.8

1.7

12.7

Principales
Causas

Consumos no reconocidos

Consumos via internet no.

reconocidos

12

Asuntos Part. (%)

Transferencia electrénica *

no reconocida

Negativa en el pago de la
indemnizacion

Inconformidad con la
emisiéon de reporte de
crédito especial (RCE)

Emisién de reporte de
crédito especial (RCE)

Disposicién de efectivo
en cajero automatico no
reconocida por el Usua-
rio, cliente y/o socio

Incumplimiento con los -«

términos del contrato

Blogueo o cancelacion
del producto o servicio
sin previo aviso

Solicitud de cancelacién
de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada

Otras causas

699
558
467
424 -
302 °
226 .
219 .
215 -
177 *
177

2,094 -

12.6

10.0

8.4

7.6

5.4

4.1

3.9

3.9

3.2

3.2

37.7

535 | 00 553 | 1000 5535 | 1000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucidon de las reclamaciones de los Erincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 52.8% 53.8%

96.2%

45.0%

I 28.0%

1. Wsociedades de Informacién crediticia
2. Minstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4. Hinstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
13 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 20.4% 22.7%
20.0%  227%
0.0%

iy | Aseguradoras en pensiones
2. Aseguradoras

3. Asleguradoras especializadas en
salu

Tiempo promedio total de atencién:
17 dias habiles

Resolucion del sector

1.0 sofom E.N.R.
2.l sofom ER.

Tiempo promedio total de atencién:

SOFOM

.3%

2023 2024 2023 2024
47.5% 52.6% Resolucion del sector 41.6% 37.6%
100.0%
36.0% 37.0%

16 dias habiles

Instituciones SAR

1.l PROCESAR
2.| CONSAR
3. AFORES

Tiempo promedio total de atencién:
17 dias habiles




®

Unidades de Atencion a Usuarios / Vicepresidencia Juridica

GO GE GR co DT SDL DL AJP

Instituciones de seguros 192,448 0 0 0 0 : 2,191 235 18 0 194,892 89.9%

Instituciones de crédito 6,778 0 0 0 0 6,540 : 2,008 : 1,351 122 16,799 7.7%

Instituciones Fintech 1,321 0 1,016 0 118 36 6 6 0 2,503 1.2%

No Financieras 2,083 0 0 0 0 0 0 0 0 2,083 1.0%

SOFOM' 36 0 0 0 0 176 36 12 0 260 0.1%

Instituciones SAR 10 0 0 0 0 119 9 0 0 138 0.1%

EACP? 8 0 0 0 0 50 7 5 0 70 0.03%

Bursatil 6 0 0 0 0 12 6 0 0 24 0.01%

Instituciones de Fianzas 0 0 0 0 0 20 0 0 0 20 0.01%

OAAC? 0 0 0 0 0 5 0 0 0 5 0.002%

CONDUSEF 2 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0.001%

| Total _J 202602 J o § o § o J us Joiaol2307) 1,392 122] 216796/

Variacién 2024vs2023 -7.1% - 39.8% - 216%  -211% -7.5% -3.5% -20.8%  -7.6%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple, 2Entidades de Ahorro y Credito Popular, >Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
P“T‘C'P.a'es Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas

Seguros Inbursa 6,678 3.3 SIAB Vida 192,204 94.8 SIAB VIDA - Consulta para® 192,199 *  94.8
saber si es beneficiario de
seguro(s)

. ) | )

Seguros Ve Por Mas 5,803 2.9 Cuentas Bancarias (BCD). 4,751 2.3 ggQZHcﬁZr’ioc?Ejae scité%rtas; g; 4,751 2.3
deposito a través del
Sistema BCD

HIR Compafiia de Seguros 5,135 2.5 %ﬂrre]:’ilaol’?t% 5eeleg?]|(§?)s 1,113 0.5 Transferengia electrénica 745 0.4
no reconocida

Seguros Argos 4,925 2.4 Tarjeta de débito 676 0.3 gﬁﬁgocsuggt;ew”oc'd“ 618 0.3

Aserta Seguros Vida 4,901 2.4 Tarjeta de crédito 384 0.2 Consumos no reconocidos 616 0.3

Seguros Atlas 4,881 2.4 Banca movil 258 0.1 Transferencia electronica 204 0.1
no aplicada
Bloqueo o cancelacién del

Grupo Nacional Provincial 4,872 2.4 Cuenta de ahorro 241 0.1 producto o servicio sin pre- 195 0.1
Vvio aviso

Servicios Electrénicos )
Seguros Sura 4,864 2.4 (términos y condiciones 187 0.1 Negativa en el pago de la 118 0.1
de la plataforma) indemnizacién

Aceptacién de promocion

BBVA Seguros México * 4,863 2.4 | |o Dafios - Automéviles 1320 0.1 | [0 Cfonios radintomo 100°  0.05
reconocida

Seguros Banorte 4,858 2.4 Cuenta de némina 127 0.1 Consumos via internet no 91 0.04
reconocidos

Otras instituciones 150,912 74.5 Otros productos 2,619 1.3 Otras causas 3,055 1.5

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Vicepresidencia Juridica

@

Asuntos Part. (%)

2,957

1,389

1,254

523

359

347

335

299

296

Reclamaciones f'”\
Prl_nmp_ales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales
Instituciones Productos Causas
Banco Nacional de México. 1,814 12.9 Tarjeta de débito © 3199 227 Transferencia electrénica 3,077
. . no reconocida

BBVA México . 1,535 . 109 Tarjeta de crédito . 2145 . 152 Consumos no reconocidos

Banco Azteca - 1318 - 9.3 Dafios - Automéviles  + 1,325 . 9.4 gﬁﬁ%%ieﬂga [EEciccie

Banco Santander México * 1,298 ° 9.2 Cuenta de ahorro ° 1,061 - 7.5 Negativa en el pago de la -

. . c . indemnizacion =

Banco Mercantil del Norte® 1,161 ° 8.2 Banca movil ° 992 ° 7.0 Consumos via internetno -

: : : : reconocidos :

o E . X Aceptacion de promocion .

BanCoppel . 813 . 58 Cuentadecheques . 895 . 6.3 efectivo inmediatono

. . o - reconocida .

o . . L - 5 - Inconformidad con el -

HSBC México 809 5.7 Emision y Deposito 733 . 52 tiempo para el pago de la *

. . Mercantil de Fondos - . indemnizacién .

. . 5 s Disposicién de efectivo -

MercadoLibre 619 4.4 Cuenta de némina 581 ¢ 4.1 en cajero automatico no °

. . . . reconocida por el Usua- |

. . . . rio, cliente y/o socio .

Banco Invex © 409 2.9 Crédito personal 413 ¢ 2.9 Envio y/o retiro de dinero

- movil no reconocida .

: Servicios Electrénicos ° . ; o

Compropago - 329 . 2.3 (términos y condiciones. 412 . 2.9 }jr:)car;lfocrrrgclﬂ%docggle*séanl_ -

: : de la plataforma) . : to de las amortizaciones |

Otras Instituciones . 3999 . 284 Otros productos . 2,348 . 166 Otras causas o

3,268 -

21.8

21.0

9.8

8.9

3.7

2.5

2.5

2.4

2.1

2.1

23.2

= tow Lot [ooo [ tom Lieoos Jooo M fom | reaoe ] woo)

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucidon de las reclamaciones de los Erincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024

Resolucion del sector 68.5% 64.8%

74.5%

64.7%

33.3%

| I I

1. Bsociedades de Informacién crediticia
2. Minstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4.linstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
96 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector ~ 9.5%  4.5%
7.4%

0.0%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.J] Aseguradoras

3., Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
65 dias habiles

Resolucion del sector

LB Sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Tiempo promedio total de atencién:

SOFOM

23.7%

92 dias habiles

1.l PROCESAR
2.|| CONSAR
3. AFORES

Instituciones SAR

2023 2024 2023 2024
29.3% 31.2% Resolucion del sector ~ 3.5%  4.1%
53.4%
4.2%
0.0% ]

Tiempo promedio total de atencién:
91 dias habiles




@

Unidades de Atencion a Usuarios / Yucatan

GO GE GR co DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 7,526 0 3,508 0 539 0 0 0 0 11,573 67.4%
Instituciones de seguros 1,058 0 744 0 250 0 0 0 0 2,052 11.9%
CONDUSEF 1,936 0 0 0 0 0 0 0 0 1,936 11.3%
Instituciones SAR 754 0 199 0 24 0 0 0 0 977 5.7%
SOFOM' 260 1 177 0 31 0 0 0 0 469 2.7%

EACP? 88 0 65 0 5 0 0 0 0 158 0.9%

Bursatil 5 0 3 0 0 0 0 0 0 8 0.05%

No Financieras 5 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0.03%
Instituciones de Fianzas 0 0 0 0 0 0 0.02%

mnnmnnnn

Variacion 2024vs2023 -13.9% -92.9% -22.4% - 2.0% - - -15.8%

TSociedades Financieras de Objeto Multiple, 2Entidades de Ahorro y Credito Popular, >Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
P”T‘C‘P.a'es Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas

Trans Unién de México *© 2,624 22.6 Reporte de crédito especial * 3,472 29.8 Emision de reporte de 2,299 19.8

crédito especial (RCE)
Informacion sobre los . >
, L P Orientacion sobre los ser-

Circulo de Crédito 855 7.3 servicios gue ofrece 1,724 148 vicios que ofrece CONDU-- 1,418 0 12.2
SEF

BBVA México 810 7.0 Tarjeta de crédito 1,574. 135 Consumos via internet no 744 6.4

reconocidos

) o Orientacion sobre el fun-
Banco Nacional de México 590 5.1 Tarjeta de débito 1,208 10.4 cionamiento de productos 570 4.9
y servicios financieros

Procesar 462 4.0 Dafios - Automoviles 627 5.4 Actualizacién de historial 551 4.7
crediticio no realizada

Informacion sobre

Banco Santander México 434 BY/ roductos y servicios 543 4.7 Consumos no reconocidos 514 4.4
inancieros
Banco Mercantil del Norte 402 3.5 Consulta a la BNDSAR 462 4.0 Consulta a través del NSS 456 3.9
HSBC México 398 34 Crédito personal 294 2.5 Eliminacién de historial 328 2.8
crediticio no realizada
Servicio de atencion Solicitud de cancelacién
Banco Invex 368 3.2 de CONDUSEF 186 1.6 de producto o servicio no 308 2.6

atendida y/o no aplicada

Banco Azteca 367 3.2 Cuenta de némina 168 1.4 Negativa en el pago de la 236 2.0
indemnizacion

Otras instituciones 4,324 37.2 Otros productos 1,376 11.8 Otras causas 4,210 36.2

ses¢ | 1000 a5t | 000 e

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Yucatan

Asuntos Part. (%)

Reclamaciones i\
BBVA México 654 © 11.8 Tarjeta de crédito :
Trans Uni6n de México f 506 : 9.1 Tarjeta de débito E
Banco Nacional de Méxicog 494 - 8.9 Reporte de crédito especial§
Banco Mercantil del Nortez 350 ' 6.3 Dafios - Automoéviles :
HSBC México 340 6.1 Crédito personal
Banco Santander México E 331 f 6.0 Vida - Individual E
Circulo de Crédito 2B 6.0 Cuenta de némina
Banco Invex 306 5.5 Cuenta de cheques
Banco Azteca 236 4.3 Retiros totales
Scotiabank Inverlat 136 2.5 Cuenta de ahorro
Otras Instituciones 1,864 . 336 Otros productos

1,409

1,038

859

655

261

132

129

126

109

103

727

25.4

18.7

15.5

4.7

2.4

2.3

23

2.0

19

13.1

Principales
Causas

Consumos via internet no;
reconocidos

Actualizacion de historial.
crediticio no realizada

Cargos no reconocidos

Eliminacién de historial
crediticio no realizada

Solicitud de cancelacién
de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada |

Negativa en el pago de la
indemnizacion

Transferencia electronica ;
no reconocida .

Incumplimiento con los .
términos del contrato .

Bloqueo o cancelacion ;
del producto o servicio .
sin previo aviso

Inconformidad con el
tiempo para el pago de la *
indemnizacion .

Otras causas .

702

461

440
292 -
278 °
262 .
236 -
207 *
182 °
173

2,315 .

@

Asuntos Part. (%)

12.7

8.3

7.9

5.3

5.0

4.7

4.3

3.7

33

3.1

41.7

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucion de las reclamaciones de los Erincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 63.1% 52.9%
82.8%
44.5%  44.4%

1. Bsociedades de Informacién crediticia
2. Minstituciones de Banca Muiltiple

3. INFONACOT y FND

4.linstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
15 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 20.8% 19.7%
20.0%
10.0%
0.0% -

iy | Aseguradoras en pensiones
2.l Aseguradoras

3., Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
19 dias habiles

SOFOM

Resolucion del sector

1.0 Sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Tiempo promedio total de atencién:

39.9%

2023 2024

38.7% 38.9% Resolucién del sector
100.0%

33.3%

1. [l PROCESAR
2. CONSAR
3. AFORES

18 dias habiles

Instituciones SAR

2023 2024
38.7% 34.5%

33.3%

Tiempo promedio total de atencién:
18 dias habiles




©

Unidades de Atencion a Usuarios / Zacatecas

GO GE GR Cco DT SDL DL AJP

Instituciones de crédito 4,651 0 1,251 0 173 0 0 0 0 6,075 81.9%
Instituciones SAR 473 0 109 0 5 0 0 0 0 587 7.9%
Instituciones de seguros 229 0 202 0 43 0 0 0 0 474 6.4%
SOFOM' 112 0 102 0 11 0 0 0 0 225 3.0%

EACP? 18 0 14 0 1 0 0 0 0 33 0.4%

No Financieras 20 0 0 0 0 0 0 20 0.3%

mnnmnnnn

Variacion 2024vs2023 -33.6% -100.0% -15.7% - -1.7% = -29.5%

TSociedades Financieras de Objeto Mdiltiple, 2Entidades de Ahorro y Credito Popular, 30rganizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito.

Reclamaciones: Gestién Ordinaria (GO), Gestién Electrénica (GE), Gestién Redeco (GR), Conciliacién (CO), Solicitud de Dictamen (DT), Solicitud para la Defensa Legal (SDL), Defensa Legal (DL) y
Asesorias Juridicas Penales (AJP).

Asesorias /'\
P”T‘C‘P.a'es Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%) Principales Asuntos Part. (%)
Instituciones Productos Causas
Trans Unién de México © 3,541 64.3 Reporte de crédito especial * 3,649 °  66.3 Emision de reporte de 3334 60.6
crédito especial (RCE)
Procesar 358 6.5 Tarjeta de crédito 392 7.1 Consulta a través del NSS 355 6.5

Solicitud de cancelacién

BBVA México 223 4.1 Consulta a la BNDSAR 358 6.5 de producto o servicio no 152 2.8
atendida y/o no aplicada

Banco Mercantil del Norte 220 4.0 Tarjeta de débito 166 3.0 Consumos no reconocidos 135 2.5

Banco Azteca 101 1.8 Credito personal 138 2.5 Actualizacién de historial 128 2.3
crediticio no realizada

Eliminacion de historial

Circulo de Crédito 96 1.7 Dafios - Automoviles 101 1.8 crediticio no realizada 105 1.9
Banco Nacional de México 94 1.7 Cajero automético 99 1.8 Solicitud de tramite no 9 1.7
atendida o no concluida
BanCoppel 86 1.6 Vida - Individual 87 1.6 Transferencia electronica 88 1.6
no reconocida
B vl Aceptacién de promocion
Banco Invex 83 1.5 anca movi 79 1.4 efectivo inmediato no 66 1.2

reconocida
Inconformidad con el sal-

Banco Santander México 63 1.1 Retiros totales 78 1.4 do del crédito o del monto 65 1.2
de las amortizaciones

Otras instituciones 638 11.6 Otros productos 356 6.5 Otras causas 979 17.8

5503 | 00 | 5503 | 100 5503 | 000

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Unidades de Atencion a Usuarios / Zacatecas

Reclamaciones

Frincipales  asuntos
Trans Unién de Méxicoz 261
Banco Mercantil del Norte§ 252 :
BBVA México 229 -
Banco Azteca 107
Banco Nacional de Méxicoé 97 :
BanCoppel 93
Banco Invex 85
Circulo de Crédito 80
Banco Santander Méxicé 67
HSBC México 67
Otras Instituciones 573 .

>

LA

13.7 Tarjeta de crédito
13.2 Reporte de crédito especial
12.0 Tarjeta de débito

5.6 Crédito personal

5.1 Dafios - Automoviles

4.9 Banca movil

4.4 Cajero automatico

4.2 Vida - Individual

3.5 Retiros totales

2.5 Cuenta de némina
30.0 Otros productos

Asuntos Part. (%)

408 21.4

. 360 . 188

. 173 .« 91

128 6.7
107 5.6
104 5.4
100 5.2
91 4.8
o
70 3.7
293 . 153

Principales
Causas

Solicitud de cancelacién-
de producto o servicio no*
atendida y/o no aplicada .

Consumos no reconocidos .

Actualizacién de historial *
crediticio no realizada :

Transferencia electrénica .
no reconocida

Eliminacién de historial «
crediticio no realizada

Solicitud de tramite no -
atendida o no concluida

Aceptacion de promocion
efectivo inmediato no .
reconocida

Inconformidad con el
tiempo para el pago de la °
indemnizacién

Consumos via internet no
reconocidos

Cargos no reconocidos
en la cuenta :
Otras causas o

154 °

147 .

121

13 -
103 :
95 ©
93 .
75 -

69

61

880 -

@

Asuntos Part. (%)

8.1

7.7

6.3

5.9

5.4

5.0

4.9

3.9

3.6

3.2

46.0

iou iooo [ tour | on Jooo S o] tou e

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

Resolucion de las reclamaciones de los Erincigales sectores

Instituciones de Crédito

2023 2024
Resolucion del sector 56.6% 54.7%
82.6%
45.1%
30.8%

1. Bsociedades de Informacién crediticia

0.0%

2. Minstituciones de Banca Muiltiple
3. INFONACOT y FND
4. Hinstituciones de Banca de Desarrollo

Tiempo promedio total de atencion:
13 dias habiles

Instituciones de Seguros

2023 2024
Resolucion del sector 31.2% 24.3%
25.0% 24.7%
0.0%

iy | Aseguradoras en pensiones
2.l Aseguradoras

3., Aseguradoras especializadas en
salud

Tiempo promedio total de atencién:
16 dias habiles

SOFOM

2023 2024
Resolucion del sector 58.2% 57.8% Resolucién del sector
100.0%
63.3%
9.1%
|

1.0 Sofom E.N.R.
2.l sofom E.R.

Tiempo promedio total de atencién:
16 dias habiles

3. AFORES

1. [l PROCESAR
2. CONSAR

Instituciones SAR

2023 2024
46.1% 33.0%

31.9%

Tiempo promedio total de atencién:
16 dias habiles




Multas Firmes

Durante 2024, la CONDUSEF emiti6 2,097 multas
firmes, las cuales correspondieron a:

1.

Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los
Servicios Financieros (LTOSF).

Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPDUSF).

Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

Los sectores financieros con el mayor nimero de
multas firmes fueron, las Sociedades Financieras de
Objeto Multiple (79.8%), las Aseguradoras (4.5%) y la

o~ Banca Mudltiple (3.9%), las cuales en conjunto repre-
sentaron el 88.2% del total de las multas firmes en

2024.



150 Multas Impuestas en 2024 y Firmes en 2024

Nimero de multas Molnto ge las % del nimero de multas firmes a instituciones y
multas firmes entidades financieras por incumplimiento a las leyes:

Incumplimiento de Ley (%)

57.6% 42.3% 0.1%

LTOSF LPDUSF LGOAAC

por Sector Financiero

Sector
multas % Participacion ®— monto de multas (millones de pesos)
1.
2. 79.8%
3. 42.8
4.
5.
6.
7.
8. 4\5% 9% 9
3.9%:22% 16% 16%  12% 07% - 0.3% 42"2"
o, 08 '~ 07 ' 06 - 0.2 :
11 - 1.9 ——8—
10 1 2. 3 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10.

2,097

(*) Incluye informacién de la cartera de tres SOFOM E.R. que administran parte de la cartera de crédito de los siguientes bancos: Banamex
con Tarjetas Banamex; y Banco Inbursa con Sofom Inbursa.

Nota. Niumero de multas impuestas 2024 y firmes durante 2024 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).

Fuente: Direccién General de Verificacién y Sanciones.



Multas Firmes!' 2024

Institucion

Financiera al Instante
Solef

Soluciones Acurima
JM10

Smart Bird

Apoyo tu Porvenir

Emprendedores Rurales por el Desarrollo

de Nayarit
Lendroot

Impulsora Empresarial Na Savi
Ficen

Punto Econémico

Gestidn y Soluciones Agropecuarias
Agrofinanciera DG

Global Currency Market

Fin K2

Grupo Lendmex

PrestoMyC

DAAB Servicios y Soluciones Financieras

Realcredit

G.F. Arco

Iniciativa & Financiera N&N
Secured Loans

Financiera Credintem

Operadora MFM

Credicohete

Financiamiento, Factoraje y Logistica
Cashitek

Aceleradora Adrenalina
Administracion Financiera Alianza
Agroimpulso Express

Otras

Total del Sector

NUumero de multas impuestas en 2024 y firmes durante 2024.

3El indice de Sancion incluye dos multas firme de la ley de LGOAAC.
Fuente: Direcciéon de Sanciones a Instituciones Financieras.

Numero

e
sanciones

15
15
14

2
14

9
10

3
10
10

H b~ O

-

4
2
3
3
7
3
5
3
5
4
4
0
3
4

41

LPDUSF
Monto ($)

320,440.0
320,440.0
337,676.0
103,740.0
282,952.0
182,220.0
235,652.0
62,244.0
178,144.0
203,934.0
205,578.0
161,656.0
81,488.0
108,850.0
19,244.0
110,354.0
103,740.0
60,740.0
89,606.0
152,354.0
57,732.0
162,224.0
57,732.0
165,984.0
114,114.0
110,354.0
120,728.0
11,694,651.7

Nimero
de

sanciones

0
0
1

—
—

A N W W N AN MM O U O A N L L O N O O O O ONMN W O

972

LTOSF
Monto ($)

20,748.0
724,624.0
62,244.0
41,496.0
165,984.0

1,329,146.0
41,496.0
186,732.0
103,740.0
103,740.0
312,600.0
82,992.0
124,488.0
103,740.0
103,740.0
82,992.0
41,496.0
82,992.0
41,496.0
62,244.0
62,244.0
145,236.0
82,992.0
22,839,380.0

®

indice de

Sancion (%)?

7.6

2El indice de sancién se obtiene de dividir el nimero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucién o Sector).



152) Multas Firmes' 2024

Aseguradoras

Nimero LPDUSF .

Institucion cande —— AIEERC
Metlife México 40 1,543,777.3 1.8
AIG Seguros México 7 261,039.1 2.3
Compaiiia de Seguros Generales Everest México 4 132,912.0 -
El Aguila Compafiia de Seguros 3 109,837.0 0.7
Allianz México 3 105,238.0 1.4
Zurich, Compania de Seguros 3 59,236.0 1.7
SPP Institucién de Seguros 2 68,858.0 -
Assurant Vida México 2 38,488.0 5.0
Chubb Seguros México 2 38,488.0 0.1
Thona Seguros 2 115,745.7 24
Zurich Aseguradora Mexicana 2 59,143.0 0.5
Atradius Seguros de Crédito 2 90,355.0 -
Aseguradora Patrimonial Vida 2 38,488.0 0.9
Der Neue Horizont Re 1 19,244.0 -
Skandia Life 1 42,245.0 2.0
Seguros el Potosi 1 19,244.0 0.7
Zurich Vida, Compaiiia de Seguros 1 19,244.0 4.8
CRABI 1 20,748.0 2.0
A.N.A. Compaiiia de Seguros 1 42,245.0 0.3
Grupo Mexicano de Seguros 1 42,245.0 1.4
MBIA México 1 48,110.0 100.0
Seguros Ve Por Mas 1 42,245.0 0.5
Avla Seguros 1 19,244.0 2.7
Sompo Seguros México 1 20,748.0 -
Chubb Fianzas Monterrey, Aseguradora de Caucion 1 19,244.0 7.1
SPT, Sociedad Mutualista de Seguros 1 20,748.0 1.0
Odontored Seguros Dentales 1 19,244.0 -
Armour Secure Insurance 1 48,110.0 -
Prevem Seguros 1 44,810.0 12.5
HIR Compahia de Seguros 1 20,748.0 1.8
Proteccidon Agropecuaria Compaiiia de Seguros 1 20,748.0 5.9
Insignia Life 1 19,244.0 4.2
Mapfre México 1 20,748.0

nmm

"Numero de multas impuestas en 2024 y firmes durante 2024.
2El indice de sancién se obtiene de dividir el nimero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucién o Sector).

Fuente: Direccién de Sanciones a Instituciones Financieras.



Institucion

Banco Mercantil del Norte
Scotiabank Inverlat

Banco Santander México
Banco Ve Por Mas

MUFG Bank México

Banco Base

Banco Credit Suisse (México)

Cibanco

Banco Inmobiliario Mexicano

Bank of America México
Banco Nacional de México
Banco S3 Caceis México
BanCoppel

Banco Inbursa

CBM Banco

Bankaool

BBVA México

Uala

Banco Actinver

Mizuho Bank México
Banco Regional

Banco Azteca

Bank of China México

BNP Paribas México

Total del Sector

'NUmero de multas impuestas en 2024 y firmes durante 2024.

Consumo; y Banco Inbursa con Sofom Inbursa.

Numero
de
sanciones

10

12

0

1

s | izssans

Multas Firmes! 2024

Banca Muiltiple?

LPDUSF
Monto ($)

422,450.0

408,542.0

19,244.0

26,017.4

19,244.0

99,443.0

97,290.0

68,858.0

19,244.0

20,748.0

42,245.0

19,244.0

20,748.0

3El indice de Sancién se obtiene de dividir el nimero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucién o Sector).

Fuente: Direccién de Sanciones a Instituciones Financieras.

Nuamero

e
sanciones

3

0

0

LTOSF
Monto ($)

419,164.0

124,488.0
82,992.0
82,992.0
62,244.0
82,992.0

211,684.0

384,880.0

62,244.0

62,244.0

211,684.0

41,496.0

399,920.0

20,748.0

20,748.0

153

indice de
Sancion (%)?

0.1
0.3
0.0

9.3

40.0
400.0
1.8
12.5
20.0

0.0

0.0
0.1
3.6
9.5
0.0
0.1
1.3
100.0
0.1
0.0
100.0

8.3

2Incluye informacién de la cartera de tres SOFOM E.R. que administran parte de la cartera de crédito de los siguientes bancos: Banamex con Tarjetas Banamex; Santander con Santander



@ Multas Firmes! 2024

Uniones de Crédito

Institucis Nﬁglero LPDUSF Numero LTOSF indice de
RS ELEI sanciones Monto ($)  sanciones Monto (§)  Sancién (%)
Unidn de Crédito Agrogecuaria, Industrial y 6 214,094.0 3 62,244.0 180.0
Comercial de Huajuapan

Unién de Crédito de la Industria de la 0 - 6 124,488.0 -
Construccion de Sonora

Unién de Crédito de la Industria de la Curtiduria 0 - 5 103,740.0 -
del Estado de Guanajuato

Union de Crédito de la Industria de la 4 112,610.0 1 20,748.0 125.0
Construccion de San Luis Potosi

Unidn de Crédito de Comercio, Servicios y Turismo 4 108,850.0 0 - 400.0
de Chiapas

Unidén de Crédito Avicola de Jalisco 2 68,858.0 1 20,748.0 300.0
Union de Crédito Mixta de Coahuila 0 - 2 41,496.0 -
Unidn de Crédito Industrial, Comercial y de 2 35,848.0 0 - -
Servicios de Cancun

Unidén de Crédito Progreso 0 - 2 41,496.0 -
Unién de Crédito de Puerto Vallarta 0 - 1 20,748.0 -
Union de Crédito Saltillo 1 20,748.0 0 - B3S%3
Unién de Crédito de Reynosa 1 19,244.0 0 - 100.0
Unidn de Crédito Alpura 1 19,244.0 0 - -
Unién de Crédito Credipyme 1 20,748.0 0 - 100.0
Unidn de Crédito Agricola de Cajeme 0 - 1 20,748.0 -
Unién de Crédito de Hidalgo 0 - 1 19,244.0 -
UCB Impulsa Unién de Crédito 1 20,748.0 0 - -
Unién de Crédito de Industriales de Nuevo Ledn 0 - 1 20,748.0 -

pr— 2 | sioo20 | 24 | avsssso | ess |

"Numero de multas impuestas en 2024 y firmes durante 2024.
2El indice de sancién se obtiene de dividir el nimero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucién o Sector).
3El indice de Sancion incluye dos multas firme de la ley de LGOAAC.

Fuente: Direcciéon de Sanciones a Instituciones Financieras.



Multas Firmes!' 2024

Institucion

Fin Util

Navistar Financial

Operadora de Servicios Mega
Santander Inclusion Financiera
Portafolio de Negocios

Promotora de Infraestructura Registral II

Finanmadrid México
ION Financiera

STM Financial

Hey Portafolios

Apjusto

Arrendadora Ve Por Mas

Total del Sector

Institucion

Caja Popular San Juan Bosco

Caja Real del Potosi

Caja San Isidro

Cooperativa Lachao

Manxico

Caja Popular San Miguel de Allende
Caja Popular Chavinda

Cooperativa Acapiotzin

Caja Solidaria Nuevo Ideal

Cooperativa Nueva Atemajac del Valle

Caja Popular las Huastecas
Caja Solidaria Valle de Guadalupe
Caja Popular Peiitas

Caja Popular Nuestra Sefiora de Tonaya

Caja Solidaria la Huerta
Caja Solidaria Magdalena
Tosepantomin

Caja Solidaria Cuautitlan
Caja Solidaria Jala

Total del Sector

"Numero de multas impuestas en 2024 y firmes durante 2024.

Nliglero LPDUSF
e
sanciones Monto ($)

41,496.0
20,748.0

67,354.0
41,496.0
103,740.0
17,924.0
17,924.0

o = = ONMNMNDMNMNONOO--~N

Nimero

de
sanciones

- O O - OO NO WM~ P

LTOSF
Monto ($)

1,291,464.0
82,992.0
82,992.0
62,244.0
41,496.0
20,748.0

20,748.0

®

indice de
Sancion (%)?

27.8
19.2
400.0
27.3

3.4
16.7
0.4
100.0

25.0

Numero LPDUSF
e
sanciones Monto ($)

51,870.0
74,336.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
0.0
19,244.0
0.0
48,110.0
0.0
48,110.0
0.0
0.0
0.0
48,110.0
20,748.0

- 000 00O~ 0O0OO0CO0COOCOM™-

i | sioszsol [l s | éranso

2El indice de sancién se obtiene de dividir el nimero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucién o Sector).

Nimero

e
sanciones

OO0 A = =200 0= = NNNNW-=-

LTOSF
Monto ($)

82,992.0
20,748.0
62,244.0
41,496.0
41,496.0
41,496.0
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Total del Sector

Institucion

SFP Porvenir

Accién y Evolucion
Ictineo Plataforma
Financiera Planfia

Fincomun, Servicios Financieros

Crediclub
Capital Activo

Multas Firmes!' 2024

Numero
de
sanciones

Impulso para el Desarrollo de México

Financiera Auxi

Financiera Monte de Piedad

7
2
3
2
Comercializadora Financiera de Automotores 0
1
1
0
1
1
1

Fondos de Pago Electronico

Total del Sector

Institucion

Inguz Digital
SacbéPayments de México
SDMX Superdigital
MercadolLibre

EPlata México

Tu Dinero Digital
Coltomoney

NVIO Pagos México

Belvo Pagos

Pocketgroup Technologies

Numero

e
sanciones

3
2
2
0
1
0
1
1
1
1

Total del Sector

NUmero de multas impuestas en 2024 y firmes durante 2024.

Institucion

Afore XXI Banorte
Principal Afore
Afore Invercap
Citibanamex Afore

Numero

e
sanciones

3
2
1
1

LPDUSF
Monto ($)

194,128.0
41,496.0
103,061.0
84,490.0
25,347.0
42,245.0
20,748.0
25,347.0
19,244.0

LPDUSF
Monto ($)

119,224.0
67,354.0
39,992.0

20,748.0
20,748.0
19,244.0
20,748.0
19,244.0

LPDUSF
Monto ($)

109,837.0
67,592.0
42,245.0
19,244.0

2El indice de sancién se obtiene de dividir el nimero de multas entre el total de reclamaciones (por Instituciéon o Sector).
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Micrositio de Comercio Electronico

El comercio electrénico ha tenido un crecimiento continuo en el nivel de transacciones, desde el 2015 y hasta
el 2024 la tasa media de crecimiento de estas operaciones en tarjeta de crédito ha sido del 7.6% y en la tarjeta
de débito del 11.3%.

Comercio Electrénico
Millones de operaciones

Tasa media de crecimiento
Crédito 7.6%
Débito 11.3%

38 83 174 285 423 582 840 832 1,062 1,351
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Durante 2024 se efectuaron 1 mil 351 millones de operaciones en comercio electrénico por un monto de
alrededor de 1.01 billones de pesos. Permanecid la preferencia por usar la tarjeta de débito, ya que, del total
de operaciones, este medio de pago represent6 el 69.2% (935 millones) por un importe de 489 mil 525 millones
de pesos; mientras que con la tarjeta de crédito el niUmero de operaciones fue por 416 millones con un monto
de 521 mil 641 millones de pesos. Por cada operacion con tarjeta de crédito se efectian 2.2 con tarjeta de
débito; no obstante, al considerar el monto de las operaciones se tiene una proporcion ligeramente mayor
para la tarjeta de crédito, ya que usualmente las compras a crédito suelen ser de mayor cuantia.

En el siguiente grafico se observa que, tratdndose del monto, la participacién de ambas tarjetas es mas
proporcional, no asi en el caso del nimero de operaciones donde predomina la tarjeta de débito al realizarse
practicamente 7 de cada 10 compras por internet con este tipo de plastico.

Compras autorizadas en Comercio Electrénico 2024
Participacién en monto y numero

1,011,166 millones de pesos 1,351 millones de operaciones
Tarjeta de Débito Tarieta d Tarjeta de Crédito
48.4% arjetaggy 30.8%
’ Débito ’
Tarjeta de 69.2%
Crédito
51.6%

_/

Elaboracién propia de CONDUSEF con datos de Banco de México al 2024.



2024

Comercio Electronico @

En este sentido, en relacion a 2023, el nUmero de operaciones presentd un incremento del 27.2% y respecto
del monto el aumento fue del 26.0%. El crecimiento por tipo de tarjeta, crédito y débito, fue muy similar; para
la de débito el incremento en el monto fue del 27.0% y para el nimero de operaciones de 26.5%; en el caso
de la de crédito el monto se incremento en 25.0% y el nUmero de operaciones en un 28.8%.

Compras Autorizadas
(Millones de operaciones y de pesos)

2023 2024
Numero Monto Numero Monto
ler Trimestre 69.56 92,328.66 87.80 111,283.85
2do Trimestre 80.66 102,854.89 100.29 127,454.00
3er Trimestre 81.54 101,523.02 104.03 128,012.21
4to Trimestre 91.15 120,598.35 123.77 154,890.89
Incremento respecto al 2023 - - 28.8% 25.0%
ler Trimestre 160.36 87,901.44 204.03 107,249.38
2do Trimestre 183.13 91,216.62 226.97 115,737.71
3er Trimestre 187.20 94,748.58 236.07 120,631.45
4to Trimestre 208.13 111,575.22 267.87 145,906.79
Incremento respecto al 2023 - - 26.5% 27.0%
ler Trimestre 229.92 180,230.10 291.84 218,533.23
2do Trimestre 263.79 194,071.51 327.26 243,191.71
3er Trimestre 268.74 196,271.60 340.10 248,643.65
4to Trimestre 299.28 232,173.57 391.65 300,797.69
Total acumulado
crédito y débito 1,061.73 802,746.79 1,350.84 1,011,166.27
Incremento respecto al 2023 - - 27.2% 26.0%

Fuente: Elaboracion propia de CONDUSEF con datos de Banco de México al 2024.

En el 2024 los tarjetahabientes solicitaron autorizacién para 1 mil 931 millones de compras en comercio
electrénico, utilizando ambos medios de pago; el 69.9% finalizé en un movimiento autorizado por parte de la
institucién emisora de la tarjeta, es decir, 1 mil 351 millones de operaciones de las cuales solo el 0.38% derivo
en un contra-cargo o reclamacion por parte del titular de la tarjeta al no reconocer la operacién o el monto
de la misma.

% de solicitudes(?e % contracargos
as

Monto Ndmero Monto Ndmero compra autoriza Monto Ndmero reSpec'Eo a comipras
autorizada
1,598,096 1,931 1,011,166 1,351 69.9% 3,410 5.07 0.38%

Fuente: Elaboracion propia de CONDUSEF con datos de Banco de México al 2024.

En cuanto a la participacion de los bancos en las operaciones, las tarjetas emitidas por BBVA contindan
predominando al realizarse con ellas el 44.1% de las compras en linea, seguidas por las de Banamex con el
16.1%; estas dos instituciones concentran el 60.2% de las operaciones de comercio electrénico efectuadas en
el 2024:



12.4%

BBVA

Comercio Electronico

Numero de compras en Comercio Electrénico
participacién por institucién al 4T - 2024

Tarjeta de Crédito Tarjeta de Débito
8.7%

6.8 2.5% 5.4%
2.3% 2.5% 1.4% 0.7% 4.7%
@ Banamex & BANORTE O Santander {X HSBC B BanCoppet Otras

Fuente: Elaboracion propia de CONDUSEF con datos de Banco de México al 2024.

Si consideramos las solicitudes o intentos de compra por internet que realizan los usuarios con una tarjeta
de crédito o de débito emitidas por las diferentes instituciones del sistema financiero, el nivel de autorizacion
ha oscilado en promedio desde el 2015, entre un minimo de 59% (2019) y un maximo del 70% (2024), es decir,
solo se autorizan un poco mas de la mitad de las solicitudes que efectuan los usuarios. Lo anterior, contrasta
con el crecimiento de las solicitudes de compra a través del comercio electrénico desde el 2015 en donde

correspondieron a 60 millones mientras que en el 2024 crecieron a 1,931 millones de solicitudes.

63%

Porcentaje de autorizacion

22

2015

El Micrositio registré 38,740 visitas durante el 2024. Derivado del cambio de versién de Google Analytics,
herramienta utilizada por la Comision para medir las visitas de la pagina y sus componentes, no son comparables
las cifras histdricas acumuladas después de julio del 2023, debido a que la forma de medicién se modificd a

partir de esa fecha.

65%

46

2016

Solicitudes de compra en Comercio Electrénico millones

67%
®
6:% 64% 63% Dai
® 62% L ®
[ ) No autorizadas 521
468

59% 484

® 355

299

o7 164

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

2024
38,740

Fuente de Informacion: Google Analytics Cifras definitivas.

581

70%

2024



Herramientas de Informacion

el
Los sitios web desarrollados por CONDUSEF son altamente consul-
tados por diversos tipos de publico, pues utilizan un lenguaje sencillo,

claro, con herramientas interactivas, que facilitan la informacion de
acuerdo a las necesidades de quien realiza la consulta.

Muestra de ello son las secciones con mayor nimero de consultas y
descargas.

En 2024 CONDUSEF registré 16,033,361 accesos
a su pagina web, entre simuladores, calculadoras,
registros y otros micrositios.

Comparadores y Simuladores

Destacan el simulador de Crédito personal y de nédmina
con 820,551 accesos, el simulador de ahorro con 725,509
accesos Yy el simulador de Hipotecario tasa fija con 318,549
accesos.



Herramientas de Informacion

% Pagina Web 16,033,361
/ﬁ\ Simuladores y Calculadoras

Crédito Personal y de Némina 820,551
Simulador de Ahorro 725,509
Hipotecrio Tasa Fija 318,549
Crédito Automotriz 179,857
Gastos Médicos Mayores 135,683
Seguro de Automaviles 103,219
Hipotecario Infonavit 72,451
Simulador de Fondos de Deuda 46,874
Pagos Minimos 31,986
Pesupuesto 28,787
Movilidad Hipotecaria 12,506
Registros / Sesiones m
Registros de Contratos de Adhesién (RECA) 242,479
Registros de Comisiones (RECO) 42,454
Registros de Tarifas de Seguros Basicos (RESBA) 13,188
“X” (antes Twitter) 385,900
@CONDUSEFMX 380,479
@BuroEntidadesMX 5,421
626,934
@CONDUSEFMX 613,093

@BuroEntidadesMX 13,841
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Simulador de Crédito Personal y de Némina

Total de transacciones

Tipo de crédito

58%

Periodicidad o
86.6%

8.4%
4.5%
|

Nomina
3.0% 5.0%
- G
Mensual Quincenal Semanal
Monto del crédito (pesos) Plazo (meses)
48.9% SEE
41.5% 37.5%
35.5% 35.6%
27.2% 28.2%
19.8% 15.6%
11 6%
88% 70% 265 .l 12.6% 2 1%
2.4%
2o 1) am e
Menor a de 50 mil a de 100 m|I a de 150 mil a de 200 mil o 4,6,12 15 18,24 30,36 48,60
50,000 99 mil 149 mil 199 mil mas

Simulador de Ahorro

Total de transacciones

Periodicidad

Depositos Adicionales

Hasta 10,000

De 10,001 hasta 50,000
De 50,001 hasta 100,000
De 100,001 hasta 500,000
De 500,001 en adelante

Ahorro

96.7%
2.2%
0.5%
0.5%
0.2%

Tasas de rendimiento

Monto inicial

Hasta 10,000

De 10,001 hasta 50,000
De 50,001 hasta 100,000
De 100,001 hasta 500,000
De 500,001 en adelante

Horizontes

1 afio

Mas de 1 afio y hasta 5
Mas de 5 afios y hasta 10
Mas de 10 afios y hasta 20
Mas de 20 afios

| 2023 | 204 |
TN T T T T

10.65%

10.05%

11.05% g 10.68% 11.26% 9.74%
11.30% 5 11.35% 11.27% 9.79%
12.00% 5 11.20% 11.30% 9.97%
12.50% b 12.75% 11.12% 10.06%

Capital

46.5%
46.0%
3.5%
2.2%
1.8%



Simulador de Crédito Hipotecario Tasa Fija

Total de transacciones

Tipo de producto Enganche

46%
Apoyo Infonavit 31%
28%
87% 16% 1% 14% 12%
LG - - @
Hasta del 10% Entre el 11 Entre eI 16 mas deI
y el 15% y el 20% 20%
Valor de vivienda Plazo (meses)
52.50%
45%
20% 20%
s l I 1499% 1906%% . . .
Hasta1 millén de1a2 de2a3 mas de 3 Hasta 10 de11a15 mas de 15
millones millones millones

Simulador de Crédito Automotriz

Total de transacciones

Valor de Automovil : Plazo en meses Part. (%)

Hasta 200 mil : : 10.2%
- : 14.4%

200 a 300 m!I : 49.2%
>300 a 400 mil : 26.2%

mas de 400 mil

Instituciones mas
Enganche en pesos : consultadas

Hasta 100 mil : Scotiabank

>100 a 200 mil : Afirme
>200 a 300 mil : Bajio
Mas de 300 mil . Banorte




@ Registro de Comisiones (RECO)

Al cierre del mes de diciembre de 2024, el RECO tenia registradas 3,963 SOFOMES ENR, 50 SO-
FIPOS, 162 SOCAPS y 94 Uniones de Crédito.

Entre enero y diciembre de 2024, las SOFOMES ENR ingresaron al sistema RECO 2,568 solici-
tudes de registro de comisién; las SOFIPOS 400 solicitudes, las SOCAPS 411 y las Uniones de
Crédito registraron 60 solicitudes de registro de comisién.

A continuacion, se sefialan los tipos de operaciones con el mayor nimero de comisiones auto-
rizadas para las SOFOMES ENR durante el 2024:

Tipos de operacion - Sofom E.N.R.

Otros
11%

- - - -Tarjeta de crédito
. 4%
Crédito personal
4%
Crédito refaccionario
4%

Crédito de Habilitacion
o Avio
5%
* Factoraje Financiero
........ 5%

Crédito simple
51%

Crédito en cuenta
corriente
16%

ooooooo

Para las SOFIPOS, las operaciones con mayor numero de comisiones autorizadas en 2024 son las
siguientes:

Tipos de operacion - Sofipos

Otros
10%

. . . .Tarjeta de crédito
X 4%

Crédito refaccionario
5%

Crédito al auto
6%

Crédito en cuenta
corriente
8%

Crédito simple
29%

Depdsito

24% L.

’ Crédito personal
14%



Registro de Comisiones (RECO) 165

Las SOCAPS tuvieron el mayor numero de comisiones autorizadas para los siguientes productos
entre enero y diciembre de 2024:

Tipos de operacion - Socaps

Otros....
4% .

........... Crédito al auto

. 3%
geccces Cuenta de ndmina

3%

Crédito simple

5%

Tarjeta de crédito

Depdsito
p 12%

56%

e Crédito personal
17%

Los productos con mayor numero de comisiones autorizadas para las Uniones de Crédito para
2024 son los siguientes:

Tipos de operacion - Uniones de crédito
Arrendamiento financiero. . . . . ... .Crédito refaccionario

4% 7%

rédito de Habilitacion
o Avio

Crédito en cuenta 10%

corriente

43%

~

Crédito simple
36%



® Registro de Comisiones (RECO)

Otro dato importante para fines estadisticos del RECO, son los conceptos de las comisiones
autorizadas, por lo que en el siguiente cuadro se concentran los porcentajes que, del total de las
comisiones autorizadas por sector, representa cada concepto:

Comisiones autorizadas

Uniones de

Consepto Sofom E.N.R Sofipos
crédito

18%
12%
2%
4%
7%
5%
5%
13%
3%
4%

57%
7%
24%
3%
9%

Contratacion o apertura

Disposicién del crédito

Gastos de investigacién y/o formalizcién
Aclaracion improcedente de la cuenta
Administracién o manejo de cuenta
Gastos de cobranza

Pago tardio o inoportuno

Reimpresion de estado de cuenta

Falta de pago

Inactividad de la cuenta

Reposicién de medios de disposicion,
incluyendo tarjeta, por deterioro, robo o
extravio

6%

Pena Convencional

Transferencia interbancaria (SPEI,
CECOBAN)

Pago via institucion de crédito con ficha
referenciada

Por no mantener el saldo promedio
minimo mensual

Disposicién de Efectivo, en Cajero
Automatico de otras Entidades
Financieras y cajeros en el extranjero

Anualidad
Otros




Registro de Comisiones (RECO)
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Dentro de la informacién mas destacada que contiene el RECO, se encuentra la cartera de crédito
y numero de contratos, por lo que a continuacion se presentan las cifras de cartera de crédito
para al cierre del mes de diciembre de 2024 con los datos registrados por las propias institucio-

nes financieras.

Cartera de crédito

Operacion

Arrendamiento Financiero
Arrendamiento Puro

Crédito al Auto

Crédito de Habilitacién o Avio
Crédito de Némina

Crédito en Cuenta Corriente
Crédito Hipotecario

Crédito Personal

Crédito Refaccionario

Crédito Simple

Créditos Estructurados
Créditos Quirografarios
Cuenta de Némina

Factoraje Financiero
Fideicomisos en garantia
Otros / Administracion de créditos

Tarjeta de Crédito

Cartera vigente

$43,325,135,149
$10,964,583,546
$12,666,108,365
$11,155,219,922
$28,666,934,267
$94,804,613,089
$5,054,157,438
$8,874,168,429
$15,203,985,990
$276,920,031,737
$1,417,151,327
$470,582,719
$8,941,786
$18,544,715,296
$67,966,991,186
$6,000,000
$7,298,144,874

Cartera vencida

$7,878,582,095
$1,406,568,796
$279,709,508
$1,380,643,584
$2,838,101,605
$6,216,885,748
$1,550,227,592
$1,867,956,973
$1,618,848,243
$30,292,874,100
$0

$36,001,856
$135,967,340

$1,860,005,550

$20,634,745
$0
$240,684,892

Num. de contratos
vigentes al cierre del
periodo

2,673,549
7,571
29,562
11,239
841,480
1,185,454
7,526
1,329,217

9,625

4,207,828

13

2
11,27,025



168 Sistema de Registro de Prestadores de
Servicios Financieros (SIPRES)

Es un registro de caracter publico creado por ministerio de ley (Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Finan-
cieros), cuyo objetivo principal consiste en proporcionar informacién corporativa y general de las instituciones financie-
ras que son competencia de la CONDUSEF.

Permite conocer al publico en general informacion relativa a las instituciones financieras tales como su domicilio, estatus
(situacién juridico administrativa), capital minimo fijo, etc., datos todos que representan la informaciéon minima que se
requiere conocer de cada institucién financiera para el efecto de su contratacion.

De igual forma, el SIPRES contiene informacion sobre el histérico de denominaciones sociales con que se han ostentado
las Instituciones Financieras a través del tiempo, asi como los actos juridicos que hayan realizado como histérico de su
actividad como Institucién Financiera.

Hoy en dia, el SIPRES es consultado por distintas autoridades, como son Banco de México, Comision Nacional Bancaria 'y
de Valores, Comisidn Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro, la Comisiéon Nacional de Seguros y Fianzas, Servicio
de Administracion Tributaria, Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, Procuraduria Federal del Consumidor, Instituto
Federal de Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos, entre otras.

Al cierre de 2024, se tiene registradas en SIPRES un total de 3,357 Instituciones Financieras con estatus en Operacion y
Autorizadas, las que se distribuyen en los siguientes sectores de la actividad financiera:

Administradoras de fondos %aer?aeilagg‘grctj)eyd%rpopsrﬁséacig;gcledsglds%s 1 10 9.1
Almacenes generales de deposito 16 16 0.0

Casas de bolsa 40 36 -10.0

Casas de cambio 7 7 0.0

Fondos de Inversion 611 630 3.1

Instituciones de banca de desarrollo 6 6 0.0

Instituciones de banca multiple 50 51 2.0

Instituciones de fianzas 10 10 0.0

Instituciones de Financiamiento Colectivo 22 21 -4.5

Instituciones de Fondos de Pago Electrénico 39 40 2.6

Instituciones de seguros 87 85 -2.3

Operadores del Mercado de Derivados 4 4 0.0

Pensiones 6 6 0.0

Salud 10 10 0.0

Sociedades Controladoras 22 22 0.0

Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo 151 152 0.7

Sociedades de ahorro y préstamo 2 1 -50.0

Sociedades de informacion crediticia 3 3 0.0

Sociedades de Inversion 10 8 -20.0

Sociedades de inversion especializadas de fondos para el retiro 113 109 -3.5
Sociedades Distribuidoras de Acciones de Sociedades de Inversion 5 5 0.0
Sociedades Financieras Comunitarias 0 0 -

Sociedades Financieras de Objeto Multiple E.N.R. 1,985 1,941 -2.2

Sociedades Financieras de Objeto Mdltiple, E.R. 40 38 -5.0

Sociedades Financieras Populares 37 34 -8.1

Sociedades operadoras de Fondos de inversion 37 34 -8.1

Uniones de crédito 71 70 -1.4



Solicitud de opinion favorable respecto a los (169)
estatutos sociales para constituir una SOFOM

Se implement¢ la plataforma (PUR), Portal Unico de Registro, conforme a lo establecido en la Disposicién en Materia de
Registros ante la CONDUSEF, misma que entro en vigor el 01 de enero de 2023; destacando ser una plataforma elec-
trénica utilizada y administrada por la CONDUSEF, para que las Instituciones Financieras ingresen a los Registros de la
misma, como un procedimiento Unico en linea a manera de innovar la automatizacién y accesibilidad de las gestiones de
La Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, del que se obtuvo durante
el ejercicio 2024, una cifra numérica de 886 solicitudes de opinion, respecto de las solicitudes de proyecto de estatutos
sociales para constituir una SOFOM, E.N.R. como se muestra en la siguiente tabla:

2024
Favorables* 76 137 155 118 143 65
En espera de Autorizacion 156 203 247 168 172 121
Prevenidas* 35 37 52 39 23 8
Canceladas* 15 52 79 27 40 13

* El nimero de autorizadas, prevenciones y cancelaciones no es acumulable, ya que una solicitud puede ser autorizada o
prevenida en el mismo mes o en el mes siguiente.

Al cierre de diciembre de 2024, el numero de SOFOM, E.N.R. con estatus de en operacién fué de 1,941 SOFOM, E.N.R.

Cancelacion de Registro

Al cierre del ejercicio 2024, el estatus en el proceso de cancelacién de las SOFOM es el siguiente:

Tramite de cancelacion SOFOM E.N.R.

Canceladas por no renovar su registro 1,312

Canceladas por no contar con dictamen técnico 394

Canceladas por no cumplir con CNBV durante un afio calendario 17

Cancelada por estar No localizada 9

Cancelada por no mantener actualizado su registro 79

La actividad principal no se realiza conforme al 87-B de LGOAAC 1

No realiza operaciones como SOFOM por mas de cuatro meses consecutivos 45
Omita proporcionar por 3 meses los reportes sobre todos los créditos otorgados 3

En contraste con el afio 2023, en el cual se cancelaron 28 (Veintiocho) SOFOM en el mismo periodo.



Reclamaciones recibidas en la CONDUSEF para
la Banca Miiltiple clasificadas como un “Posible Fraude’

t

Con el avance acelerado que se ha venido presentando en la tecnologia, a
diario estamos expuestos a sufrir un engafno que afecte nuestro patrimo-

nio y con ello nuestra economia, lo anterior aunado al desconocimiento
de los usuarios de cémo utilizar toda la tecnologia que cada dia surge
para facilitar nuestra vida.

Ahora con la inteligencia artificial,
los fraudes seran mejor elaborados
y muy reales los cuales dificultara
su identificacion, por ejemplo, las
paginas clonadas de los bancos se-
ran casi idénticas a las originales,
tu artista favorito o personaje pu-
blico te estara invitando a invertir
en fraudes piramidales o cripto mo-
nedas de alto riesgo y todo esto es
generado con solo unos clics.

V-3

N N

Existen diversos tipos de fraude que vulneran las operaciones bancarias, la
CONDUSEF ha clasificado los Posibles fraudes en tres tipos: Fraude virtual,
Fraude tradicional y Fraude por un posible Robo de Identidad (PORL.



Asuntos considerados como un Posible Fraude (171)

Con respecto a las quejas o reclamaciones consideradas como un posible fraude recibidas en CON-
DUSEF, se informa que en las bases estadisticas y en los catalogos de productos financieros y cau-
sas de reclamacion de la CONDUSEF, no se tiene tipificada una causa especificamente con el rubro
de Fraude, sin embargo la CONDUSEF para poder identificar un “Posible fraude” tomé como base
el criterio de que los defraudadores utilizan los medios de pago para hacer operaciones activas
o pasivas A NOMBRE DEL TITULAR DEL PRODUCTO O SERVICIO FINANCIERO.

En este sentido, para cuestiones estadisticas la CONDUSEF detecté aquellas causas de reclamacion
en las cuales la persona que inicia una controversia es el TITULAR de un Producto Financiero activo
o0 pasivo (Productos financieros pasivos: cuenta de cheques, cuenta de inversion, cuenta de ahorro,
cuenta de ndmina entre otros; Productos Financieros activos; Tarjeta de crédito, crédito de ndmina,
personal, automotriz, entre otros y medios de disposicion, tarjeta de débito, banca movil, cajeros
automaticos, entre otros), y en las que lo que se objeta son operaciones que no reconoce haber
realizado.

Para este fin, se consideraron 25 causas de reclamacién que pueden encuadrarse dentro del con-
cepto de un “Posible Fraude”:

1. Apertura de caja sin autorizacion

2. Cargos no reconocidos a través de la
utilizacion del NIP en Terminal Punto de
Venta

3. Cargos no reconocidos en la cuenta
4. Cheque pagado no reconocido por el
titular

5. Consumos no reconocidos

6. Consumos no reconocidos a través de
la utilizacion del NIP en Terminal Punto
de Venta

7. Consumos por teléfono no reconoci-
dos

8. Consumos via internet no reconoci-
dos

9. Crédito no reconocido en el historial
crediticio

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

11. Disposicion de efectivo en cajero au-
tomatico no reconocida por el Usuario,
cliente y/o socio

12. Disposicion de efectivo en ventanilla
y/o sucursal no reconocida por el Usua-
rio, cliente y/o socio

13. Disposicion de efectivo en ventanilla,
sucursal y/o cajero automatico no reco-
nocida por el Usuario, cliente y/o socio

14. El Usuario, cliente y/o socio no reco-
noce haber celebrado contrato con la
Institucion (crédito o depdsito)

15. Emision de tarjeta de crédito sin so-
licitud

16. Envio y/o retiro de dinero mdvil no
reconocida

17. Inconformidad con el cobro de pro-
ductos o servicios no contratados por el
Usuario, cliente y/o socio

18. Inconformidad con el contenido de la
caja de seguridad

19. Inconformidad con la alteracion de
pagarés (en importe)

20. Inconformidad por cargos no reco-
nocidos en la cuenta por otras Institu-
ciones financieras (Aseguradoras, Ban-
cos, Sofom, etc)

21. Inconformidad por el importe de un
consumo en comercio

22. Inconformidad por el importe de un
consumo en comercio por internet

23. Inconformidad por el importe de un
consumo en comercio por teléfono

24. Robo o extravié de valores deposita-
dos

25. Transferencia electronica no recono-
cida



@ Asuntos considerados como un Posible Fraude

Dentro de este conjunto de causas la CONDUSEF distinguié dos tipos de posible fraude: el posible
fraude virtual (o cibernético) y el posible fraude tradicional. El posible robo de identidad (PORI) se
analizara por separado en el siguiente apartado.

En el posible fraude virtual (o cibernético) el defraudador utiliza la tecnologia para poder lle-
varlo a cabo, ya sea por celular, banca por teléfono, internet, banca mévil o comercio electronico.
Del conjunto de las causas clasificadas para un posible fraude (enlistadas en la parte de arriba) se
distinguieron 6 causas que especificamente pueden estar relacionadas con este tipo:

1. Consumos por teléfono no reconocidos

2. Consumos via internet no reconocidos

3. Envio y/o retiro de dinero mdvil no reconocida

4. Transferencia electrénica no reconocida

5. Inconformidad por el importe de un consumo en comercio por internet
6. Inconformidad por el importe de un consumo en comercio por teléfono

Por su parte, el posible fraude tradicional es aquel que se lleva a cabo mediante los medios
bancarios tradicionales, como terminal punto de venta, cajero automatico, las sucursales, entre
otros. Para este tipo de posible fraude se consideran las restantes 19 causas del listado anterior
(dentro de estas causas se encuentran los asuntos considerados como PORI).

Asuntos atendidos por un posible fraude en la Banca Muiltiple 2024

Durante 2024 del total de reclamaciones que atendid la CONDUSEF, se identificaron 77,479
asuntos que pueden estar relacionados con la clasificacion de un “Posible fraude”, lo que signific
un decremento del 7.1% con respecto a los que se registraron en 2023.

-8.5
% Part. del total 96.3% 94.8%

34.9
162.3
44.4
-19.6

Cabe mencionar que para las sociedades financieras hubo un incremento muy considerable en el
comportamiento de los fraudes que fue del 162.3% con respecto al 2023.

De estos asuntos, el 94.8% se registraron en la Banca Multiple. Con respecto a los asuntos re-
lacionados con un Posible fraude virtual, estos mostraron un decremento de 8.5%; resultado
principalmente por las Transferencias electrénicas no reconocidas y el Envio y/o retiro de dinero
movil no reconocida.



Reclamaciones relacionadas con un Posible Fraude @
total en la Banca Miltiple

Causas relacionadas con un Posible Fraude Virtual

EXIN

Transferencia electrénica no reconocida 27,123 17,458 -35.6

Consumos via internet no reconocidos 6,169 8,666 40.5

Envio y/o retiro de dinero mévil no reconocida 1,314 929 -29.3

Consumos por teléfono no reconocidos 269 367 36.4

Inconformidad por el importe de un consumo en comercio por internet 24 16 -33.3
Inconformidad por el importe de un consumo en comercio por teléfono 2 2 0.0

Causas relacionadas con un Posible Fraude Tradicional 45337 f 46,001 @ 1.4 |

Consumos no reconocidos 26,399 29,943 13.4

Cargos no reconocidos en la cuenta 9,506 7,763 -18.3

Disposicién de efectivo en cajero automatico no reconocida 5230 4705 -10.0
por el Usuario, cliente y/o socio ! ! ’

Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por otras 1037 1083 4.4
Instituciones financieras (Aseguradoras, Bancos, Sofom, etc.) ' ! ’

Crédito no reconocido en el historial crediticio 908 890 -2.0

Crédito, TDC o cuenta otorgados sin ser solicitados ni autorizados 965 642 335
por el Usuario, cliente y/o socio ’

El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber celebrado 441 345 218
contrato con la Institucién (crédito o depdsito) ’

Cheque pagado no reconocido por el titular 381 262 -31.2

Inconformidad con el cobro de productos o servicios no 173 144 16.8
contratados por el Usuario, cliente y/o socio '

Disposicién de efectivo en ventanilla y/o sucursal no reconocida 171 107 374
por el Usuario, cliente y/o socio ’

Consumos no reconocidos a través de la utilizacion del NIP en 91 58 418

Terminal Punto de Venta

Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 56 44 -21.4

Inconformidad por el importe de un consumo en comercio 26 17 -34.6

Inconformidad con la alteracién de pagarés (en importe) 2 - -

Robo o extravié de valores depositados 1 8 200.0

Total Posible Fraude en Banca Muiiltiple 80,288 m



@ Reclamaciones relacionadas con un Posible Fraude
total en la Banca Multiple

Con respecto a los productos, el que registré el mayor numero de reclamaciones relacionadas
con un posible fraude de tipo virtual fue |la Tarjeta de débito, que represent6 el 40.3% del total
de estas reclamaciones en la banca multiple, y presenté un decremento de 15.5% con respecto a
2023. El segundo producto mas reclamado fue la tarjeta de crédito, con 5,794 asuntos y represen-
to el 21.1% del total de estos asuntos y un crecimiento del 51.0 con respecto al 2024.

Reclamaciones relacionadas con un Posible Fraude

virtual por principales productos

T 2N B2 T e

Tarjeta de débito 13,082 11,056 -15.5 39.3

Tarjeta de crédito 3,838 5,794 51.0 52.0

Banca movil 5,482 3,172 -42.1 39.0

Cuenta de cheques 4,676 2,706 -42.1 27.9

Cuenta de ahorro 5,038 2,646 -47.5 39.5

Cuenta de némina 1,264 1,145 -9.4 32.8

Banca por Internet 828 329 -60.3 34.1

Cuenta basica para el publico en general 290 272 -6.2 33.1
Cuenta basica de némina 231 145 -37.2 37.7

Valores e instrumentos de inversién (PRLV) 100 105 5.0 26.2
Tarjeta de crédito basica 22 30 36.4 433

Tarjeta prepagada 9 16 77.8 26.7

Pago movil 30 13 -56.7 58,3

Retirables en dias preestablecidos 8 6 -25.0 333

Banca Host to Host 3 3 0.0 0.0

o de posiie praud v [l 34901 | 28| zr.e |0 ]

Durante 2024, los asuntos por un posible fraude virtual se presentaron en mayor medida en el
sexo femenino, ya que el 53.8% de estos casos fueron presentados por las mujeres.

Con relacién al rango de edad, el 62.8% de las reclamaciones de las mujeres se concentro en el
rango de 30 a 59 afios, mientras que en los hombres el 48.4% se concentré en los rangos de 30 a
59 afios.



Posible Fraude virtual por sexo y rango de edad @

Mujeres Hombres
14,766 asuntos 12,672 asuntos
53.8% 46.2%
ellgl 40 a 49
afos

anos

18 a 29 RECI/AN
anos

ma's.de 80

anos 60 a 69
2.5% S
70a79
anos

En todos los rangos de edad, presentaron decrementos por reclamaciones por un posible fraude
virtual, destancando los rangos de 40 y 49 afios y de 60 a 69 afios.

Reclamaciones iniciadas ante CONDUSEF por un
Posible Fraude virtual, por rango de edad

N TN

Entre 18 y 29 afios 3,673 3,234 -439
Entre 30 y 39 afios 6,840 5,761 -1,079
Entre 40 y 49 afios 7,025 5,327 -1,698
Entre 50 y 59 afios 7,006 5,333 -1,673
Entre 60 y 69 afios 6,569 4,803 -1,766
Entre 70y 79 afios 3,185 2,452 -733

Mas de 80 afios 603 528 -75

| 34901 | 27.438 J§ -7.463 |

Al analizar por area geografica, durante 2024 la mayor incidencia de casos de posible fraude
virtual se presenté en la Ciudad de México, el Estado de México y Chihuahua, en los cuales se
concentro el 35.6% de estas reclamaciones, mientras para fraude tradicional fue la Ciudad de
México, el Estado de México y Jalisco, estados donde se concentro el 38.4%.



(176) Reclamaciones por un Posible Fraude virtual y
tradicional de los 10 estados con mayor incidencia

- Estado |
Ciudad de México 4,778 Ciudad de México 8,031
Estado de México 3,354 Estado de México 5,011
Chihuahua 1,641 Jalisco 4,607
Jalisco 1,607 Nuevo Ledn 2,876
Puebla 1,371 Sinaloa 2,003
Baja California 1,233 Puebla 1,718
Veracruz 1,176 Guanajuato 1,445
Yucatan 1,038 Michoacan 1,428
Michoacén 1,036 Querétaro 1,244
Guanajuato 933 Veracruz 1,211
Resto 9,271 Resto 16,427

L Total | 27438 46,001

Con respecto a los productos con mayor numero de reclamaciones por un posible fraude tradi-
cional fueron principalmente la “Tarjeta de crédito y débito”, los cuales representaron el 75.3%
del total de estas reclamaciones, siendo la causa de “Consumos no reconocidos”, la que destaco
en ambos productos. Por su parte, los productos mas reclamados por un posible fraude virtual
fueron “la Tarjeta de débito” y “la Tarjeta de crédito”, representando el 61.4% del total, siendo la
causa de “Transferencia electrénica no reconocida” la de mayor incidencia.

Fraude Tradicional

| 2023 | 2024 Jvar (%)
Tarjeta de débito 13,082 11,056  -15.5 Tarjeta de crédito 16,451 15,770 -4.1
Tarjeta de crédito 3,838 5,794 51.0 Tarjeta de débito 15,198 18,862 24.1
Banca movil 5,482 3,172 -42.1 Cuenta de némina 4,268 3,849 -9.8
Cuenta de cheques 4,676 2,646 -47.5 Cuenta de ahorro 3,838 2,958 -22.9
Cuenta de ahorro 5,038 2,706 -42.1 Cuenta de cheques 1,935 1,421 -26.6
Resto 2,785 2,064 -25.9 Resto 3,697 3,141 -15.04

| Total Q34901 ]27438] 214 [N Total _J4s3s7fecooll 14

Los asuntos por un posible fraude virtual registraron un decremento de 21.4% con respecto a
2023, mientras que los de un posible fraude tradicional registraron un crecimiento de 1.4%.



@ Posible Robo de Identidad
Protocolo PORI

El Robo de Identidad o usurpacion de identidad es cuando una persona obtiene, transfiere, utiliza
o se apropia de manera indebida de los datos personales de otra, sin la autorizacion de esta
altima, usualmente para cometer un fraude o delito.

La identidad la constituyen los
datos personales: nombre, teléfo-
no, domicilio, fotografias, huellas
dactilares, nimeros de licencia y
de seguridad social, incluyendo
informacion financiera o médica,
asi como cualquier otro dato que
permita identificar a una persona.

En muchos casos la informacion confidencial \

es ilegalmente adquirida; mediante diferentes v
técnicas de engano, a través de llamadas, SMS, —
correos electrénicos, hackeo de celular, What- —
sapp, paginas web falsas, redes sociales, entre
otros; y se usa para contratar productos y ser-
vicios financieros a nombre de la victima y/o

para realizar compras que no son autorizadas
mediante las cuentas bancarias del usuario.

EsS \\\‘

Durante 2024 la CONDUSEF llevé a cabo 3,262 Acciones de Defensa para el Proto-
colo PORI, de las cuales 1,886 fueron reclamaciones relacionadas con este delito en 8
clases financieras.



Acciones de Defensa y Reclamaciones del Protocolo PORI®
de CONDUSEF imputables a un posible Robo de Identidad

El fraude por un Posible Robo de Identidad (PORI), afecta de manera importante a los ciudada-
nos, situacién que se ha agravado aun mas con la transformacion hacia un entorno digital, en
especifico el uso de plataformas digitales, dispositivos mdéviles y los avances tecnoldgicos en
Inteligencia Artificial.

El 18 de febrero de 2016 se firmaron las “Bases de Colaboracidon en Materia de Suplantacién o
Usurpacion de Identidad”, por parte de 7 instituciones: SAT, CNBV, INE, PRODECON, INAI, ABM Y
CONDUSEF, con el fin de llevar a cabo acciones tendientes a disminuir la suplantacién o usurpa-
cién deidentidad, difundir al publico en general medidas preventivas y correctivas para evitar ser
victimas de este delito y orientar a los que se encuentren en esta situacién para que inicien un
procedimiento de defensa ante la CONDUSEF y presenten la denuncia a la autoridad ministerial
competente.

Derivado de la incidencia de Robos de Identidad, la CONDUSEF realizé un analisis de las reclama-
ciones para detectar los posibles casos, con la finalidad de brindarles apoyo a los Usuarios que
hayan sido victimas de este delito, emitir alertas y recomendaciones para evitar que los defrau-
dadores hagan mal uso de su informacidn. Para determinar las causas como un posible Robo de
Identidad, el criterio considerado fue que el robo de identidad es cuando una persona obtiene,
transfiere, utiliza o se apropia de manera indebida, de los datos personales de otra sin la auto-
rizacién de ésta ultima, usualmente para cometer un fraude o delito. Estas acciones que realiza
la persona tienen como finalidad obtener un beneficio propio a costa de dafiar la economia de
otras.

Las causas consideradas fueron las siguientes:

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

2. Crédito no reconocido en el historial crediticio

3. Emision de tarjeta de crédito sin solicitud

4. El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber celebrado contrato con la Institucion
(crédito o depdsito)

5. Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal no reconocida por el Usuario, clien-
te y/o socio

6. Inconformidad con el cobro de productos o servicios no contratados por el Usuario,
cliente y/o socio

Atendiendo a las bases de colaboracion, el 22 de febrero de 2016 la CONDUSEF implementé un
protocolo de atencién a usuarios, para casos de Posible Robo de Identidad (PORI), el cual da co-
mienzo a su registro una vez que el asunto esta encuadrado dentro de estas 6 causas.



@

Acciones de Defensa y Reclamaciones del Protocolo PORI
de CONDUSEF imputables a un Posible Robo de Identidad

El procedimiento que se establecio fue el siguiente:

Si de la problematica presentada en la CONDUSEF se desprenden argumentos con los que se
pueda considerar el asunto como un posible robo de identidad, aun y cuando no se trate de un
producto financiero, el asesor debera orientar a la persona, para que presente una denuncia
ante el Ministerio Publico.

Al mismo tiempo, solicitara la emision del reporte especial de crédito, para ver si el usuario iden-
tifica algun crédito que no reconozca o pudieran existir movimientos fuera de lo usual, como
podria ser la consulta del reporte sin su consentimiento. En caso afirmativo, solicitara el bloqueo
de consulta y se levantara la reclamacién correspondiente.

En caso de que el Asesor de CONDUSEF considere que tiene un problema de robo de identidad
con alguna institucion financiera, se procedera a levantar la reclamacién correspondiente, iden-
tificando el producto financiero.

Desde 2016 y hasta principios de 2019, las reclamaciones de un posible robo de identidad se
turnaban directamente al proceso de Conciliacion, a partir de marzo de 2019, para asuntos del
sector bancario, se canalizan por el proceso de Gestidn Electronica (GE), con el fin de disminuir
los tiempos de respuesta por parte de la Institucién Financiera. Y a partir de 2023, todas las cla-
ses financieras que presentan asuntos PORI ya son atendidas a través del proceso de Gestién
Electréonica (GE).

Las acciones de defensa que lleva a cabo la CONDUSEF para atender los asuntos relacionados
con un Posible Robo de Identidad se clasifican en dos grandes rubros: Asesorias y Reclamacio-

Las acciones definidas como Asesorias son cuando el usuario se acerca a solicitar una orienta-
cion sobre las caracteristicas de un producto o servicio que adquirié con una institucion financie-
ra, su forma de operacion y el compromiso asumido (derechos y obligaciones); adicionalmente
la CONDUSEF otorga otras consultas.

En el protocolo PORI, las Asesorias estan integradas por:
* Asesorias-AT]
* Orientaciones Juridicas Especializadas

Adicionalmente, en cooperacion con las SICs, se otorgan los siguientes servicios:
* Emision de Reporte de Crédito Especial (RCE)
* Bloqueo de RCE



®

Acciones de Defensa y Reclamaciones del Protocolo PORI
de CONDUSEF imputables a un Posible Robo de Identidad

Por su parte, las acciones de defensa clasificadas como Reclamaciones son cuando el usuario se
acerca a esta Comisién Nacional para presentar alguna inconformidad por distintos motivos, en
contra de alguna institucion financiera, por algun producto o servicio contratado.

Las Reclamaciones corresponden a la suma de las acciones llevadas a cabo por la CONDUSEF, en
los diferentes procesos que otorga, para atender las inconformidades que presentan los Usua-
rios con respecto a una Institucién Financiera.

Las acciones de defensa denominadas “Reclamaciones” en el protocolo PORI, se ofrecen median-
te:

« Gestion Electrénica (GE)

* Conciliacion (CO)

* Solicitud de Dictamen Técnico (DT)

» Solicitud para la Defensa Legal Gratuita (SDL)
 Defensa Legal Gratuita (DL)

 Asesorias Juridicas Penales (AJP)

* Violaciones Administrativas (VA)

Evolucion mensual de las Acciones de Defensa del protocolo PORI de
CONDUSEF imputables a un Posible Robo de Identidad, (2022-2024)

2022 @ 2023 @ 2024

387 408 398

Nota. No incluye asuntos de Emision y Bloqueo del Reporte de Crédito Especial de las SIC's



@

Acciones de Defensa y Reclamaciones del Protocolo PORI
de CONDUSEF imputables a un Posible Robo de Identidad

Al analizar la evolucién de las acciones de defensa, en 2022 se registré el mayor numero de asun-
tos atendidos en la CONDUSEF. Por su parte, en 2024, a partir del mes de mayo, la tendiencia fue
muy similar a la de 2023.

De enero a diciembre de 2024 se registraron 3,262 acciones de defensa en el protocolo POR],
5.3% menos que las reportadas en el mismo periodo de 2023 (3,446 asuntos).

De las acciones de defensa llevadas a cabo en 2024, 1,376 fueron asesorias y 1,886 se concreta-
ron como reclamaciones (el 57.8% del total).

Reclamaciones Protocolo PORI, 2023-2024 (trimestral)

Las reclamaciones en
el ultimo trimestre de
2024, registraron un
incremento del 4.7% .

2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024

Acciones de Defensa del Protocolo PORI, 2023-2024

?ﬁ Asesorias AT| 1,455 1,363 41.8 -6.3
. Orientaciones Juridicas Espeuahzadas 13 0.4 -31.6
XA
Creci6 12.1% i Gestion Electrénica 1,291 1,447 44.4 121 |

Conciliacion 501 330 10.1 -34.1

Registro el 44.4% Solicitud Dictamen 136 87 2.7 -36.0

del total de las Solicitud para la Defensa Legal 19 14 0.4 -26.3

acciones totales Defensa Legal 25 8 0.2 -68.0
por PORI Asesorias Juridicas Penales 0 0 0.0
Violaciones Administrativas 0 0 0.0

*No incluye 492 asesorfas por emisién y bloqueo de RCE en 2023 y 435 en 2024, en virtud de que las realizan las Sociedades de Informacién
Crediticia.



Comportamiento de las Asesorias del protocolo PORI de CONDU-

SEF imputables a un Posible Robo de Identidad (2023-2024)

Durante 2024 las Asesorias por PORI (sin considerar la emision y el bloqueo del RCE, que son las
Sociedades de Informacion Crediticia quien los genera) mostraron una disminucién de 6.6% con
respecto a 2023; la causa por la que mas se asesoro en 2024 fue la de “Crédito no reconocido en
el historial crediticio”, que participé con el 65.8% del total, y la cual presentd un decremento del
5.4% con respecto al mismo periodo de 2023.

La segunda causa mas asesorada, con una participacion del 15.0% fue la de “Crédito, TDC o

cuenta otorgados sin ser solicitados ni autorizados por el Usuario”, la cual tambien presenté
un decremento del 0.5% con respecto al mismo periodo de 2023.

Asesorias del Protocolo PORI por causa

Causa de reclamacion

o [ oo [om | am [ oo [ towa [ pare | var |
[ 0 )

Crédito no reconocido en el historial ; 947 ; ; 958 : 898 : © 906 ; 65.8 :
crediticio : : : ; : : : :
Crédito, TDC o cuenta otorgados sin ser : : : : : : : C
solicitados ni autorizados por el Usuario 2z L oo sy
Bl Usuario no reconoce haber celebrado © 0. © 5 i oo, . L . L aq .
contrato con la Institucion (crédito o . 200 3 204: 178: 2 180 : 131 :-11.8
depdsito)
Disposicién de efectivo en ventanillay/o 53 ' 4° 57° 39 25 41 30 -281
sucursal no reconocida por el Usuario : : : : : : :
Emisién de tarjeta de crédito sin solicitud 28 0 28 22 0 22 1.6 : -21.4
Inconformidad con el cobro de productos 18 0. 18 12 0: 12: 09:-333

0 servicios no contratados por el Usuario :

**Son todas aquellas causas que inician registro en el SIO como PORI, pero al avanzar el tramite se determina que no provienen de un robo de identidad.

Por su parte, los productos por los cuales se solicitaron mas consultas en 2024 fueron la Tarjeta
de crédito (586 asuntos) y el Crédito personal (429 asuntos), los cuales en conjunto represen-
taron el 73.8% de las asesorias, y registraron un decremento de 3.9% y 9.1% en relacién a 2023,
respectivamente. Sin embargo el producto de Crédito al auto registré un aumento en las aseso-
rias de 47.6%, al pasar de 82 asuntos en 2023 a 121 en 2024.



Comportamiento de las reclamaciones del protocolo PORI de CONDU-
SEF imputables a un Posible Robo de Identidad (2023-2024)

En 2024 (al igual que en 2023), 1 de cada 100 reclamaciones iniciadas en CONDUSEF, fueron por
un posible Robo de Identidad.

Tipo de reclamacion m 2024

Total de Reclamaciones Iniciadas en CONDUSEF e 3 554 3, 053
Identificadas como Posible Robo de Identidad (PORI): ' :

Total de Reclamaciones iniciadas y Confirmadas : : :
mediante el Protocolo de Posible Robo de Identldad 1 972 1, 886 =
(PORI) de CONDUSEF

Part. de reclamaciones protocolo PORI vs Total iniciadas CONDU-

Durante 2024, en el Protocolo PORI se iniciaron 1,886 reclamaciones relacionadas con un Posi-
ble Robo de Identidad, lo que significd un decremento de 4.4% con respecto a las registradas en
2023; el 76.7% de estas Reclamaciones se iniciaron en el proceso de Gestion Electrénica, mientras
que el 17.5% se registraron en el proceso de Conciliacion.

Los asuntos en el proceso de Gestion Electrénica registraron un incremento de 12.1% con res-
pecto a 2023, al pasar de 1,291 asuntos en 2023 a 1,447 asuntos en 2024.

Fue en la Banca Multiple donde se concentrd el 66% del total de las reclamaciones con 1,240
asuntos, de los cuales, 971 (78%) se canalizaron por Gestion Electrénica y 198 (16%) por Concilia-
cién. Los asuntos de este sector registraron un decremento de 5.8% con respecto a 2023.

Por su parte, el sector de las Sofom ENR con 287 asuntos, registrd el 15% de las reclamaciones
totales por un PORI, el 81% de éstas fueron atendidas mediante Gestién Electronicay el 16% a
través de la Conciliacién. Esta clase tambien tuvd un decremento de 23.9% con respecto a 2023.

Las Sociedades Financieras Populares (SOFIPOS) y las SOFOM ER presentardn incrementos del
25.4% y el 55.9% con respecto a 2023, respectivamente, y representaron cada una el 8% del total
de las reclamaciones.



Detalle de las reclamaciones del protocolo PORI de CONDUSEF impu-
tables a un Posible Robo de Identidad (2023-2024)

T o | eoco s | oo [t

Total general 1,972 1,886 -4.4

Gestién Electrénica 1,033 971 -6.0

Conciliacién 196 198 1.0

Banca Muiltiple Solicitud Dictamen 58 55 -5.2
Solicitud para la Defensa Legal 13 11 -15.4

Defensa Legal 17 5 -70.6

Total Banca Miiltiple 1,317 1,240 -5.8

Gestioén Electrénica 140 232 65.7

Conciliacién 196 46 -76.5

Sofom E.N.R. Solicitud Dictamen 36 7 -80.6
Solicitud para la Defensa Legal 3 1 -66.7

Defensa Legal 2 1 -50.0

Total Sofom E.N.R. 377 287 -23.9

Gestién Electrénica 44 101 129.5

Conciliacién 51 42 -17.6

Sofipos Solicitud Dictamen 22 6 -72.7
Solicitud para la Defensa Legal 2 2 0.0

Defensa Legal 3 2 -33.3

Total Sofipos 122 153 25.4

Gestion Electrénica 34 85 150.0

Conciliacién 37 41 10.8

Sofom E.R. Solicitud Dictamen 18 19 5.6
Solicitud para la Defensa Legal 1 0 -100.0

Defensa Legal 3 0 -100.0

Total Sofom E.R. 93 145 55.9

) Gestion Electrénica 7 18 157.1
Socap’s Conciliacién 20 0 -100.0
Solicitud Dictamen 1 0 -100.0

Total Socap’s 28 18 -35.7

Gestion Electrénica B 40 21.2

Otros Conciliacion 1 3 200.0
Solicitud Dictamen 1 0 -100.0

Total Otros” 35 43 22.9

Incluye: Banca de Desarrollo, Infonacot y Soc. de Informacién Crediticia.

Comportamiento de las reclamaciones del protocolo PORI de CONDU-

SEF imputables a un posible robo de identidad

De las 15 instituciones con mas reclamaciones reportadas en el Protocolo PORI en 2024 (de un
total de 108 instituciones), 11 fueron Bancos, 2 SOFIPOS, 1 Sofom ENR, y 1 Sofom ER, las cuales
en conjunto representaron el 74% de las reclamaciones.



@ Principales instituciones con reclamaciones del protocolo PORI

@ sanco Sofipo -Sofom E.N.R Sofom E.R

o BanCoppeI BancoAzteca : BBVA 3 BANORTE : {X}HSBC @Credlt &Suntunder ﬂPAY.IOY inveXs... Ikubohnancwero @Banamex Scoﬂabonk

BanCoppel registré el mayor numero de reclamaciones por PORI, con el 11.5%, seqguido por Ban-
co Azteca con el 9.7%, BBVA México con el 8.6% y Banco Mercantil del Norte (Banorte) con el
7.6% del total de las reclamaciones.

BanCoppel registré un incremento de 57.7% al pasar de 137 asuntos en 2023 a 216 asuntos en
2024, asi como Ford Credit de México (Sofom ER), que registré un incremento de 119.6% al
pasar de 46 asuntos en 2023 a 101 asuntos en 2024.

Con respecto a las causas reclamadas por un PORI, la mas reclamada fue la de Crédito no re-
conocido en el historial crediticio, que representé el 65.2% del total de las reclamaciones, no
obstante que registré un decremento de 3.7%; aqui los usuarios en general piden la eliminacién
de este crédito, que nunca solicitaron y que se muestra en su historial.

Reclamaciones del protocolo PORI por causa

2024

Crédito no reconocido en el historial crediticio 1,277 1,230 65.2 -3.7
Crédito, TDC o cuenta otorgados sin ser solicitados :
ni autorizados por el Usuario : A A : 152 : lil
El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber celebrado : : :
contrato con la Institucién (crédito o depdsito) 281 252 134 :© -103
Disposicién de efectivo en ventanilla y/o sucursal no : : :
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio o 60 : 3.2 ¢+ -341
Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 29 28 15 3.4
Inconformidad con el cobro de productos o servicios no : : :
contratados por el Usuario, cliente y/o socio 24 19 1.0 - -208

**Son todas aquellas causas que inician registro en el SIO como PORYI, pero al avanzar el tramite se determina que no provienen
de un robo de identidad.



Comportamiento de las reclamaciones del protocolo PORI de CONDU-

SEF imputables a un posible robo de identidad

Por su parte, la causa de Crédito, TDC o cuenta otorgados sin ser solicitados ni autorizados
por el Usuario, tuvo un incremento de 7.1% y representé el 15.2% del total de las reclamaciones.

Con respecto a los productos, los mas reclamados fueron la Tarjeta de crédito y el Crédito per-
sonal que en conjunto sumaron el 71.7% del total.

De los productos mas reclamados, los que presentaron incrementos en los asuntos con respec-
to a 2023, fueron Cuenta de némina, Crédito al auto y Reporte de crédito especial, con el
122.2%, 54.3% y el 30.4%, respectivamente.

Reclamaciones del protocolo PORI por producto

Causa
Part. % Var. %

Tarjetadecrédito @ 782 : 754 . 400 i  -36

Crédito personal 637 : 598 : 317 :  -6.1

Créditoalauto 129 © 199 : 106 : 543

Tarjeta de débito 98 78 © 41 204

Cuentadeahorro : 111 66 © 35 : -405

Crédito de némina 74 56 0 30 @ -243

Cuenta de némina 18 40 210 1222

Reporte de crédito especial 23 30 16 - 304

Cuenta de cheques 32 17 09 @ -46.9

Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados) 17 6 : 03 : -64.7
Resto 51 42 22 176

Por ubicacion geografica, 4 Entidades Federativas concentraron el 54.3% de las reclamaciones
por un Posible Robo de Identidad; CDMX con 21.2%, Jalisco con 16.6%, Nuevo Leén con 8.4% y el
Estado de México con 8.1%.

Quintana Roo

Jalisco 2.8%
16.6% Durango

Baja California

Querétaro
3.3%
Nuevo Leén Puebla
8.4% 3.4%

Edo. de
México
8.1%

Guanajuato

4.1%



Comportamiento de las reclamaciones del protocolo PORI de CONDU-
SEF imputables a un posible robo de identidad

De las Reclamaciones PORI registradas en 2024, se tienen las siguientes consideraciones:

Las 1,889 reclamaciones
PORI correspondieron a
1,422 Folios Unicos (Usua-
rios)

Se reclamo inicialmente
un monto de $16,086,069
pesos, 14.7% mas con res-
pecto a 2023

El 53.6% de los asuntos
concluidos fue Favorable
al usuario, en 2023 fue el
57.9%.

El monto reclamado de las
reclamaciones concluidas
fue de $14,948,394 pesos,
7.1% mas con respecto a
2023

Solamente 155 reclama-
ciones registraron un
monto reclamado, en 2023
fueron 117 reclamaciones
con monto

El monto recuperado de
las reclamaciones ascen-
dié al 26.0% del monto
reclamado concluido; en
2023 fue el 29.1%.

Detalle de las Reclamaciones y de los Montos:

Tipo de registro

PESOS

En 2024, de las 1,886 reclamaciones iniciadas por PORI, sdlo el 8.2% (155 asuntos) registraron un

Reclamaciones iniciadas

Folios tnicos

Reclamaciones concluidas

% Favorable

Reclamaciones iniciadas con monto reclamado®
Monto reclamado de las reclamaciones iniciadas®
(Suma de montos por proceso)

Monto reclamado de reclamaciones concluidas*
(Suma de montos por proceso)

Monto Recuperado de las reclamaciones con
Monto reclamado”

% de Abono

Monto Recuperado total de las reclamaciones
(con monto y sin monto reclamado)

1,972 1,886

1,547 1,422

1,962 1,773

57.9 53.6

117 155
$14,026,541 $16,086,069
$13,954,012 $14,948,394
$4,064,204 $3,881,868
29.1% 26.0%
$40,183,629 $32,044,876

monto reclamado iniciado por $16 millones 086 mil 069 pesos.



Comportamiento de las reclamaciones del protocolo PORI de CONDU-

SEF imputables a un posible robo de identidad

En este mismo periodo de 2024, se concluyeron 1,773 reclamaciones, de las cuales 1,687 fueron
concluidas en los proceso de GE, CO y DL; de éstas, las que presentaron un monto reclamado
concluido fueron 149 asuntos y el monto ascendio a $14 millones 948 mil 394 pesos, de los cuales
se recuperaron $3 millones 881 mil 868 pesos, es decir, el 26.0%.

Reclamaciones por proceso con monto reclamado y monto recuperado
Reclamaciones Reclamaciones
Con monto reclamado sin monto reclamado

Periodo Proceso recuperado
Reclamado ] Recuperado (%)
($ pesos) ($ pesos) ($pesos)

Total . 117 = 116 13,954,012 4,064,204 = 29.1% . 1, . 1,691 36,119,426
© . GE = 8 . 8 10175361 : 2713115  267% - 1210 1210 : 12,149,954
5 2923 co | 3¢ . 34 3616810 @ 135,080 | 37.4% . 467 | 467 | 22,032,817
,§ DL = 2 1 . 161,832 0 0% 23 14 1,936,655
2 Total = 155 . 149 14,948,304 3,881,868 26.0% = 1630 = 1538 28,163,000
§ sop4. CGE 124 121 10793308 . 3436604 © 318% | 1323 1259 . 10,444,515
= . CO . 31 . 28 4155086 : 445204 . 10.7% . 299 . 276  : 17,695,116

DL : o @ o0 o 0 - 8 3 i 23378

Nota: Los asuntos concluidos de 2023, son los reportados hasta el mes de diciembre de 2024.

Con respecto a los tiempos de atencién, en 2024, de los 1,380 asuntos concluidos en el proceso
de Gestion Electronica (GE), el 48% se atendieron en los primeros 10 dias habiles y el 30% se
llevé de 11 a 15 dias, mientras que el 22% restante se llevé mas de 15 dias.

En el proceso de Conciliacion (CO) el 65.8% de los asuntos se resolvié en los primeros 20 dias,
mientras que en el proceso de Dictamen el 77.8% de los asuntos se resolvio en el plazo estable-
cido de 1 a 60 dias.



Actividades de Supervision

S

—

Objetivo &
,l".'l_.l'.

»

Verificar que las instituciones financieras den
cumplimiento a la normativa aplicable establecida
en diversos ordenamientos legales, a través de los
procesos de Evaluacion, Vigilancia, Verificacion e

Inspeccidn.

La Evaluacion y Vigilancia se lleva a cabo a través de la
revision de expedientes de clientes (el contrato de ad-
hesion, la caratula y el estado de cuenta) y la publicidad
que la Institucion Financiera utiliza para comercializar
su producto y cuya finalidad es vigilar que las relaciones
entre los Usuarios y las Instituciones se realicen de ma-
nera transparente y en apego a la norma.

La Inspeccion se lleva a cabo a través de visitas en las
sucursales u oficinas de las Instituciones Financieras con
el objeto de que los documentos, informacion y procesos
estén apegados a la normativa aplicable.

La Verificacion se lleva a través de visitas calendarizadas
a SOFOMES E.N.R, con el objeto de mejorar la vigilancia
a este sector, comprobando que se esta llevando ade-
cuadamente el proceso de Terminacion de Operaciones
Activas, Comisiones, Horarios de Atencion, asi como las
Autorizaciones para consulta de Buré de Crédito.

Con una supervision integral, se tiene un panorama completo sobre el grado de cumpli-
miento a la norma por parte de las Instituciones financieras, debido a que esta actividad
se realiza revisando el proceso previo a la contratacion y posterior a la contratacion de
sucursales y hasta cuando se realice la cancelacion de algun producto.

De esta forma, se ordenan modificaciones que impacten favorablemente al Usuario, fomen-
tando la protecciéon y promoviendo el acceso y uso responsable de productos y servicios
financieros.



1.- Resultados de Evaluacion y Vigilancia ®

A continuacion, se dan a conocer los resultados del Programa Anual de Supervision 2023 que
se reportaron con estatus en proceso al cierre de diciembre de 2023:

Instituciones Primera calificacion | Segunda calificacion | No. de Documentos
Producto 7 .
evaluadas Supervision Supervision Evaluados
2.9 9.3 75

Fondos de Pago Electrénico 6 Fintech

Respecto al Programa Anual de Supervision 2024, se tiene el siguiente estatus:

Producto Instituciones Instituciones
requeridas Evaluadas

Seguro de Gastos Médicos Mayores 26 Instituciones de Seguros 25 Instituciones de Seguros' : Concluido

Seguro de Accidentes Personales 16 Instituciones de Seguros 16 Instituciones de Seguros Concluido

Crédito de Némina 11 Sofom E.N.R 11 Sofom E.N.R? Concluido
- Créditopersonal 10SofomENR l0SofomENR Concluido
- Créditosimple | osofomENR . 9SofomENRE Concluido
- Tarjetade Crédito 1SofomENR 1SofomENRE Concluido
Depésitoa lavista ofrecido mediante | gsofipos S gsofiposs | Concluido

aplicaciones : : :

Crédito de Némina 55) gg;fp%: 55’ zg;fp%: Concluido

Crédito de Automovil ?, Zg(f:?p%: ‘:_’) zg;fp%: Concluido

Tarjeta de Crédito g Zg;fp%: 125531;;[;557 Concluido
- Créditosimple 7Uniones de Crédito 7Uniones de Crédito Concluido
- CuentadeNémina 10Bancos  8Bancos® | Concluido

Cuenta de Depésito 19 Bancos 19 Bancos® Concluido
- Créditosimple ¢ 9sofomER. | gsofomER® Concluido
© creditodeAwo 10sofomER 10SofomERY Concluido
- CréditodeNémina 2Bancos 2Bancos? Concluido
Cuenta Basica para el Publico en General = 1Banco 1Banco® . Concluido
 TarjetadeCréditoBasica tBancos . tBanco™ Concluido
" Fondos de Pago Electrénico . 6Fintech . 6Fintech . Concluido
- Financiamiento Colectivo - 2Fintech - 2Fintech  Concluido

* Se concluyé la supervisién del producto y los resultados del cumplimiento a la ejecucién de las medidas preventivas y correctivas
ordenadas se corroboraron; por lo que los resultados correspondientes estan siendo integrados para su reporte.



® 1- Resultados de Evaluacién y Vigilancia

1Se enviaron 25 Programas de Cumplimiento Forzoso. Se solicité al Comité de Supervisién la desincorporacién de Agroasemex,
S.A., en virtud de que no comercializa el producto.

2Se reemplazé la Institucion Financiera Cuallix, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R. por Impulsora MTP S.A.P.I. de C.V. SOFOM E.N.R., mis-
ma que serd evaluada por el producto de crédito de némina, ya que cuenta con el mismo o mayor nimero de reclamaciones para
continuar con el numero de instituciones inicialmente propuesto para la evaluacién. En la Tercera Sesion Extraordinaria del Co-
mité de Supervision 2024, celebrada el dia 13 de junio de 2024, se aprobé la incorporacion de la Institucién Financiera Consorcio
Contigo Aya de México, S.A. de C.V. SOFOM ENR. Se enviaron todos los Programas de Cumplimiento Forzoso, correspondientes a
las Sociedades Universal de Servicios Patrimoniales, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R., GFI Apoyo, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R., Supply
Credit de México, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R., Dinerito Audaz, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R., Impulsora MTP S.A.P.I. de C.V.
SOFOM E.N.R., Ayuda Oportuna, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R., Pacada, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R., Soluciones Efectivas de Liquidez,
S.A.de CV,, SOFOM, E.N.R., Quant Capital, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R., Innodi, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R. y Consorcio Contigo Aya
de México, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.

3Se enviaron todos los Programas de Cumplimiento Forzoso, correspondientes a las Sociedades Soluciones en Préstamos Imadie,
S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R., Probenso Group, S.A., SOFOM, E.N.R., Calidad Patrimonial, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R., Efeval, S.A.
de C.V., SOFOM, E.N.R., GICBC Financiera, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R., Sum Préstamo Feliz, S.A. de C.V., SOFOM E.N.R., Apoyo
en el Camino, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R, GEM Opticredit, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R., Kae Patrimonio, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.
y Fincalia de México, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R.

“Se reemplaz6 a la Institucién Factor para Ti, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R. por Podemos Progresar S.A.P.I. DE C.V. SOFOM E.N.R.,
misma que sera evaluada por el producto de crédito simple, ya que cuenta con el mismo o mayor nimero de reclamaciones para
continuar con el nimero de instituciones inicialmente propuesto para la evaluacién. Se enviaron todos los Programas de Cumpli-
miento Forzoso, correspondientes a la Sociedades Crédito Unico, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R., Pro Confianza, S.A. de C.V., SOFOM,
E.N.R., Negocios y Proyectos, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R., Vales de Felicidad, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R., Baubap, S.A.P.I. de
C.V., SOFOM, E.N.R., Sinergia Empresarial FLG, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R., GB Plus, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R., Podemos Progre-
sar S.A.P.I. DE C.V. SOFOM E.N.R. y HINV, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.

SLa Sociedad REGIGOLD, S.A. DE C.V., SOFOM, E.N.R. mediante escritura publica nimero 29,811 del 20 de marzo de 2024, quedd
formalizada la transformaciéon de SOFOM, E.N.R. para quedar como Regigold, S.A. de C.V., es decir paso de ser una Sociedad
Financiera de Objeto Mdultiple a una Sociedad Andnima, razén por la cual no se logré ejecutar el Programa de Cumplimiento
Forzoso.

SICTINEO PLATAFORMA, S.A. DE C.V., SOCIEDAD FINANCIERA POPULAR se desincorporo del PAS 2024, ya que indic6 que no cuenta
con contratos celebrados, aunado a que dio de baja el producto en el RECA.

’Klar Technologies, S.A. de C.V,, S. F. P. (antes Servicios Financieros Alternativos, S.A. de C.V., S.F.P.), se desincorporo del PAS 2024,
ya que se esperaba que su documentacion se autorizara antes de que concluyera 2023; situacién que no sucedio.

8Consubanco y ABC Capital manifestaron que no ofrecen el producto, por lo anterior, 8 instituciones fueron sujetas a evaluacion.
°Se requirié a 19 Instituciones; en donde, en el primer requerimiento, Banco Forjadores manifesté que no ofrece el producto y
Accendo fue revocado. Sin embargo, derivado de que Consubanco y ABC Capital manifestaron no ofrecer el producto Cuenta de
Noémina y si ofrecer el producto Cuenta de Depdsito y de que el Comité de Supervision aprobara la modificacion, se les requirié
informacién a dichas instituciones para ser sujetas de evaluacién, dando un total de 19 Instituciones sujetas a evaluacion.

9Se requirio a 9 Instituciones; sin embargo, 8, fueron sujetas de evaluacién, debido a que Value Arrendadora manifesté que el
nombre comercial del producto se trata de créditos automotrices.

""De conformidad con el PAS 2024, se requirié en primer lugar a 9 instituciones, sin embargo, derivado de que Value Arrenda-
dora manifestd no ofrecer el producto Crédito Simple y si ofrecer el producto Crédito de Auto y de que el Comité de Supervisidon
aprobara la modificacidn, se le requirié informacién para ser sujeta de evaluacién, por lo que el niUmero de instituciones sujetas
a evaluacion y requeridas aumento a 10. Arrendadora Afirme indicé que, ya no ofrecia el producto y se oferta a través del Banco.
Se le realizé un PCF para cancelar el producto en el RECA. En tanto que, Fin Util no tenia contratos como SOFOM ER y exhibié
contratos de cuando era ENR por lo que se le realizd una conclusién sin observaciones.

12E| Comité de Supervisién aprobd la incorporacion al PAS 2024 del producto Crédito de Nomina de las Instituciones BBVA México
y Banca Afirme, siendo sujetas a evaluacion.

'3El Comité de Supervisién aprobé la incorporacién al PAS 2024 del producto Cuenta Basica para el Publico en General de la Ins-
titucion BBVA México, siendo sujeta a evaluacion.

4El Comité de Supervision aprobd la incorporacién al PAS 2024 del producto Tarjeta de Crédito Basica de la Institucion BBVA
México, siendo sujeta a evaluacion.



2.- Resultados de Verificacion e Inspeccion

Verificacion

Las Atribuciones que se evaluaron a las SOFOM E.N.R. en las Visitas Ordinarias de Verificacién en

2024 son:

a) Registro y formalizacion de contratos,
b) Autorizacion de burd de crédito (SIC's),
c) Comisionesyy,

d) Horarios de Atencion.

®

Se informa que, el 23 de enero de 2024, fueron entregados a la Direccion General de Verificacion
y Sanciones (DGVS), los 30 requerimientos de informacién y/o documentacion.

En ese sentido, se recibié de parte de la Direccién General de Verificacion y Sanciones la infor-
macién y documentacion de 30 Instituciones, de las cuales 29 fueron concluidas, a 1 se les envio
Respuesta a las Manifestaciones, 3 No fueron localizadas durante la visita, y por lo tanto fueron

sustituidas, por lo que el estatus de las 33 Instituciones es el siguiente:

m Institucion Financiera Requerida para Verificacion m
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Glass International OISPV, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R.
Daimler Financial Services, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.
BMW Financial Services de México, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.
Caterpillar Crédito, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.
Cashahora, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.

Red Amigo Dal, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R.

SMBC, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R.

Dimex Capital, S.A. de C.V. SOFOM, E.N.R.

Fisatel México, S.A. de C.V., SOFOM., E.N.R.

Exitus Capital, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R.

Lusitano FG, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R.

Viva Fin, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R.

De Lage Landen, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.
Operadora Falcon, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R.
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V., SOFOM, E.N.R.
Mex-Factor, S.A. de C.V. SOFOM E.N.R.

Grupo Ufimas, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.

A Crecer EUM, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.

Financiera Realidad, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.
Exitus Credit, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R.

Futuro ABC, S.A.P.I. de C.V.,, SOFOM, E.N.R

Profuturo GNP, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.
Patrimonio, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.

Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.
Mreit, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.

Finprospera, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R.
Mezzanine México Uno, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R.
Némina Apoyo, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R.
Microsoluciones Efectivas, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.
Plan Credi, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.

Stilakrediya S.A.P.I. de C.V. SOFOM, E.N.R.

Progreso Mare, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R.

Soluciones en Préstamos Imadie, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R.

RDA: Respuesta al Derecho de Audiencia.

Concluida
Se envié RDA
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Sustituida
Sustituida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Concluida
Sustituida
Concluida
Concluida



® Verificacion
Asimismo, se dan a conocer los resultados de las Visitas Ordinarias de Verificacion del periodo

enero-diciembre 2023, que se concluyeron en el afio 2024:

De las 30 visitas de verificacién ordinarias, 27 se concluyeron y 3 fueron sustituidas, adicional
a lo anterior, se agreg6 una institucién mas, por los que el estatus de esas 4 instituciones es el
siguiente:

m Institucion Financiera Requerida para Verificacion m

1 Attendo, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R. : Concluida
2 Faprei, S.A.P.I. de C.V. SOFOM, E.N.R. : Concluida
3 LGF Occidente, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R. Concluida
4 Su Servicio Financiero, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R. : Concluida

Respecto a los avances del Programa de Inspeccién 2024 (visitas en sitio) en el periodo que se
reporta, se hace del conocimiento el estatus siguiente:

Fecha Fecha
inicio cierre

Opciones Empresariales del Noreste, S.A. de CV., S.F.P. © 12/02/2024 : 22/03/2024 Realizada
Financiera Simate, S.A. de C\., S.F.P. . 26/02/2024 : 08/03/2024 - Realizada
Financiera Auxi, S.A. de CV., S.FP, . 17/06/2024 : 26/07/2024 : Realizada
Caja de Ahorros Tepeyac, S.C. de AP. de R.L. de CV. . 24/06/2024 : 05/07/2024 : Se sustituyo
SFP Porvenir, S.A. de C., S.FP. . 15/07/2024 : 26/07/2024 : Realizada
Libertad Servicios Financieros, S.A. de C., S.FP. - 04/11/2024 : 13/12/2024 - Realizada
Banco Sabadell, S.A., Institucién de Banca Mdltiple © 04/03/2024 : 12/04/2024 : Realizada
Banca Mifel, .A. Institucién de Banca Muiltiple, Grupo Financiero Mifel . 11/03/2024 : 26/04/2024 : Realizada
Banco Ve Por Mas, S.A., Institucién de Banca Mdltiple, Grupo Financiero Ve Por Mas 15/04/2024 17/05/2024 Realizada
Banca Afirme, S.A,, Institucion de Banca Mdltiple, Afirme Grupo Financiero 06/05/2024 07/06/2024 Realizada
Banco Actinver, S.A., Institucién de Banca Mdltiple, Grupo Financiero Actinver 06/05/2024 14/06/2024 Realizada
Bankaool, S.A, Institucién de Banca Mdltiple . 01/07/2024 : 09/08/2024 : Se sustituy6 :
Banco Nacional de México, S. A., Integrante del Grupo Financiero Banamex 07/10/2024 17/12/2024 Realizada
Scotiabank Inverlat, S.A., Institucion de Banca Multiple, Grupo Financiero Scotiabank Inverlat 28/10/2024 06/12/2024 Realizada

ABC Capital, S.A., Institucion de Banca Mdltiple ©04/11/2024 06/12/2024 Realizada

Nota: Derivado del Oficio No. 400/SSE/2024/0023 y Oficio No SFP/SSFP/0003/2024, suscrito por el titular de la Subsecretaria de Egresos
y la Subsecretaria de la Funcién Publica, las siguientes Visitas de Inspeccion tuvieron que ser sustituidas:

1. Caja de Ahorros Tepeyac, S.C. de A.P. de R.L. de C.V., ubicada en Guadalajara, Jalisco, se sustituyod por Libertad Servicios Financieros,
S.A.de CV,, S.F.P.

2. Bankaool, S.A., Institucién de Banca Mdltiple, ubicada en Delicias, Chihuahua, se sustituyé por ABC Capital, S.A., Institucién de Banca
Mdiltiple.
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Derivado de lo anterior, se tienen los siguientes resultados de las Visitas de Inspeccion realizadas

en el periodo:

: No. temas

Calificacién
promedio en Temas
Inspeccionados

Bancos

Banco Sabadell, S.A., Instituciéon de Banca Mdltiple

Banca Mifel, S.A., Institucién de Banca Mdultiple,
Grupo Financiero Mifel

Del 4 de marzo al 12 de
abril de 2024

......................................................................................................................................................................................

Del 11 de marzo al 26 de
abril de 2024

Banco Ve Por Mas, S.A., Institucién de Banca
Multiple, Grupo Financiero Ve Por Mas

Del 15 de abril al 17 de
mayo de 2024

.......................................................................................................................................................................................

Banca Afirme, S.A., Instituciéon de Banca Multiple,
Afirme Grupo Financiero

Del 6 de mayo al 7 de
junio de 2024

Banco Actinver, S.A., Instituciéon de Banca Multiple,
Grupo Financiero Actinver

Del 6 de mayo al 14 de
junio de 2024

Banco Nacional de México, S. A., Integrante del
Grupo Financiero Banamex

Del 07 de octubre al 17 de

diciembre de 2024

Scotiabank Inverlat, S.A., Institucién de Banca
Multiple, Grupo Financiero Scotiabank Inverlat

Del 28 de octubre al 06 de

diciembre de 2024

UALA, S.A. Institucién de Banca Mdiltiple (antes ABC
CAPITAL, S.A. Institucién de Banca Multiple).

Del 04 de noviembre al 06

de diciembre de 2024

En proceso

Entidades de Ahorro y Crédito Popular

Opciones Empresariales del Noreste, S.A. de CV.,
S.F.P.

Del 12 de febrero al 22 de :

marzo de 2024

Del 26 de febrero al 08 de

marzo de 2024

Del 17 de junio al 26 de
julio de 2024

Del 15 al 26 de julio de
2024

Libertad Servicios Financieros, S.A. de C.V., S.F.P.

Del 4 de noviembre al 13
de diciembre de 2024

En proceso

En relacién a las visitas de inspeccion realizadas en el periodo 2023 que se reportaron en estatus
“Realizada”, derivado de que se efectuaron en el Ultimo trimestre del afio y que se encuentran den-
tro de los plazos establecidos en la metodologia del proceso de Inspeccién para reportarla como
concluida se hace del conocimiento lo siguiente:
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Banco Nacional de México . Del 7 de agosto al 13 de octubre )

: de 2023 5.3 Concluida
BBVA México Del 28 de agosto al 6 de octubre : )

1 de 2023 : 6.0 : Concluida
Banco Mercantil del Norte Del 11 de septiembre al 10 de : )

: noviembre de 2023 : 10.0 : Concluida

3.- Clausulas Abusivas

Durante el periodo enero-diciembre de 2024, se han revisado un total de 225 contratos, como se
muestra a continuacion:

. .,Clausulas Abusivas Detectadas de enero-diciembre de 2024
Disposicion Tercera, fracciones I a VIII de las Disposiciones de caracter general
en materia de clausulas abusivas contenidas en los contratos de adhesién

Contratos Numero de Clausulas Namero de Clausulas
Revisados Abusivas Detectadas Abusivas Eliminadas
i 0 i 0 i

Enero 0
Febrero 6 12 0
Marzo : 0 : 0 5
Abril : 6 0 0
Mayo 40 0 0
Junio : 27 0 0
Julio : 19 0 0
Agosto 53 0 0
Septiembre 32 0 0
Octubre 0 0 0
Noviembre 36 0 0
Diciembre : 0 0

| 6
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A continuacién, se muestra el acumulado de cldusulas abusivas por sector contenidas en los
contratos de adhesion a partir de que entraron en vigor las Disposiciones de Caracter General en
Materia de Cladusulas Abusivas en los Contratos de Adhesion al 31 de diciembre de 2024:

Acumulado Clausulas Abusivas detectadas del 4 de marzo de 2015
i al 31 de diciembre de 2024 i
Disposicion Tercera, fracciones I a VIII de las Disposiciones de caracter general
en materia de clausulas abusivas contenidas en los contratos de adhesion

Namero de contratos Numero de Clausulas Namero de Clausulas
revisados Abusivas Detectadas Abusivas Eliminadas

BANCOS : 2,564 : 502 : 502
SOFOM E.R. g 344 g 27 g 27
FINTECH : 8 : 0 : 0

SOCAPS : 3,144 : 487 : 486
SOFIPOS : 1,064 : 217 : 217
SOFOM E.N.R. : 1,748 : 511 : 502

UNIONES DE CREDITO 522 78 78
SEGUROS : 777 :

N N 2 N 2*

*Se reportan como eliminadas, sin embargo, en un caso, la institucién aseguradora dejé de existir durante el procedimiento de sancién.
En el otro caso, se interpuso recurso de amparo, por lo que se estd en espera de la sentencia.



Clausulas Abusivas @

Derivado de la informacién anterior, se tiene la siguiente informacion por afio:

, Clausulas Abusivas Detectadas por aifio de 2015 a 2024,
Disposicién Tercera, fracciones I a VIII de las Disposiciones de caracter general
en materia de clausulas abusivas contenidas en los contratos de adhesion

NG de Clausul NG de Clausul Numero de Clausulas
Afio tmero de Clausulas tmero de Clausulas Abusivas en Proceso de
Abusivas Detectadas Abusivas Eliminadas Eliminacién

2015 : 677 : 232 : 445
2016 : 437 : 664 : 218
2017 : 327 : 457 : 88
2018 : 203 : 244 : 47
2019 g 46 g 74 g 19
2020 ; 62 ; 60 ; 21
2021 : 15 : 22 : 14
2022 : 0 : 1 : 3
2023 : 45 : 45 : 15
2024 : 12 : 5 : 10

182¢ e B o

*Cabe mencionar, que al mes de octubre de 2024 se tienen 10 clausulas abusivas en proceso de eliminacién que pueden ser de afios anteriores.

Como resultado de la deteccion de Clausulas Abusivas, se ha iniciado el procedimiento de sancion,
teniendo los siguientes datos:

Expedientes enviados a sancion por Clausulas Abusivas Detectadas del 4 de marzo de
i 2015 al 31 de diciembre de 2024 i
Disposicion Tercera, fracciones I a VIII de las Disposiciones de caracter general en
materia de clausulas abusivas contenidas en los contratos de adhesion

Numero de expedientes
turnados para posible sancién

BANCOS : 490
SOFOM E.R. : 27
SOCAPS : 220
SOFIPOS : 141
SOFOM E.N.R. : 140
UNIONES DE CREDITO 14
SEGUROS : 2

*Se precisa, que la informacién reportada por la Vicepresidencia Técnica, en materia de sanciones, Ginicamente corresponde a los expedientes envia-
dos a la Vicepresidencia Juridica para el inicio del procedimiento sancionador.

Con fundamento en la Disposicion Séptima de las Disposiciones de Caracter General en Materia de
Clausulas Abusivas contenidas en los contratos de adhesion, se da a conocer a la Junta de Gobierno
los resultados de las Ordenes de Supresién realizadas por sector, a las Instituciones Financieras al
mes de diciembre de 2024, como a continuacién se muestran:

Ordenes de Supresién del 4 de marzo de 2015 al 31 de diciembre de 2024

Numero de Ordenes de Supresién
enviadas a las Instituciones Financieras
: 497

BANCOS
SOFOM E.R. : 27
SOCAPS : 485
SOFIPOS E 215
SOFOM E.N.R. 427
UNIONES DE CREDITO : 78

SEGUROS

: 2
1731



Burod de Entidades Financieras

El Burd de Entidades Financieras (BEF) tiene efectos positivos en las personas que lo consultan,
ya que reudne en un solo lugar informacion diversa del Sistema Financiero Mexicano, propor-
cionando al usuario mas elementos para:

Evaluar la calidad de atencién de las Entidades Financieras.
Conocer las fallas o conductas inadecuadas que reportan las instituciones hacia los usuarios.

1. Facilita el manejo respon-
sable de los productos y ser-
vicios financieros al brindar
informacion detallada sobre
sus caracteristicas.

2. Permite comparar y eva-
luar a las entidades finan-
cieras, ofreciendo mayores
elementos para tomar deci-
siones informadas.

3. Proporciona elementos
para facilitar el acceso a los
diversos programas de edu-
cacion financiera.

@@

El BEF también fomenta la competencia entre las instituciones financieras, ya que cuenta con un Ca-
talogo Nacional de Productos y Servicios Financieros (CNPSF), que se origina a través del registro de
Fichas Técnicas en el Portal de Ingreso de Fichas Técnicas (IFIT) por parte de las propias instituciones
financieras. Es importante mencionar que la informacién presentada en el CNPSF es responsabilidad de
las instituciones.

El Catéalogo Nacional de Productos y Servicios Financieros es un ejercicio de transparencia que brinda
informacion detallada sobre los productos y servicios financieros ofrecidos a los usuarios. Su principal
utilidad radica en que los usuarios pueden consultar en un solo lugar todos los productos comercializa-
dos por las instituciones, con informacién detallada sobre:

a) Tipo de producto o servicio.

b) Nombre comercial con el que la entidad financiera lo ofrece al publico.

¢) Caracteristicas basicas del producto o servicio.

d) Requisitos de contratacion.

e) Restricciones aplicables a la contratacion del producto o servicio, si las hubiera.
f) Beneficios relevantes del producto o servicio.

g) Costos de contratacidn, incluyendo comisiones asociadas.

h) Enlace a los programas de educacion financiera de la entidad financiera.

En resumen, el Catalogo Nacional contribuye a difundir informacién, promover la transparencia y for-
talecer la educacion financiera.
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Buro de Entidades Financieras

A diciembre de 2024, el Buré de Entidades cuenta con informacion de 3,582 entidades, clasifica-

das en 27 sectores financieros

= sector imnciers | ssnios | _xeare

1 Sofom E.N.R. 2,138
2 Fondosy Sociedades de Inversiéon 639
3 Socaps 152
4 Siefores : 113
5 Aseguradoras 87
6 Uniones de Crédito 71
7 Instituciones de Banca Multiple : 53
8 Fondos de Pago Electrénico 52
9 Sofom E.R. § 39
10 Sociedades Financieras Populares 37
11 Otros : 201

Graficas resumen del Buro de Entidades Financieras
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18%
4%
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1%
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reclamaciones sanciones §
Bancos 6,572,903 : 3,439,572
Banca de Desarrollo 89,057 5 156,960
Sofom E.N.R. 171,297 1,770 : 45,159,194
Sofom E.R. 35,188 36 : 1,952,038
Aseguradoras 55,764 96 3,269,483
AFORES 10,932 7 238,918
SOCAPS 5,319 38 : 889,968
SOFIPOS 4,912 28 : 740,014
Otros Sectores 524,263 156 : 5,326,888

Reclamacnones

Reclamaciones en
CONDUSEF
117 845

............................................................................................

Bancos

Sofom E.N.R.

Total de
Reclamaciones

........................................................................................

273,590 7,469,635



Numero de Monto de
Sancnones Sancién

Bancos 3,439,572
..................................................... BancadeDesarrollo156960
..................................................... SofomENR
..................................................... SofomERI_1952038
.................................................... A seguradoras.32694g3
.................................................... A fore5238918
................................ 3gsocap5339963
.I ............................... 28 .................. soﬁpos ................................................... 7 40 0 14 ..............
..................................................... otrossectore55325888

El Burd cuenta con una evaluacién de 35 productos financieros de los siguientes sectores: Ban-
cos, SOFOM E.N.R. y E.R., Aseguradoras, Aseguradoras especializadas en Salud, SOCAPS, SOFI-
POS y Uniones de Crédito.

El total de reclamaciones en el BEF es 7,469,635.
Por otro lado, el total de sanciones es de 2,210 con un monto de 61.2 millones de pesos.

El Catalogo Nacional de Productos y Servicios Financieros contiene informacién de 5,382 insti-
tuciones. De estas, 3,455 entidades realizaron la actualizacion mensual requerida. Ademas, el
catalogo cuenta con aproximadamente 20,235 productos y servicios financieros.

I. Reclamaciones

De los 27 sectores presentes en el Burd de Entidades Financieras, 21 de ellos cuentan con recla-
maciones. Al cierre de 2024, se registraron un total de 7,469,635 reclamaciones, de las cuales
el 97% se registraron a través del sistema REUNE y el 3% restante se presentaron directamente
ante la CONDUSEF.

El Burd de Entidades Financiera se actualiza mensualmente -cumplimientos, reclamaciones pre-
sentadas ante CONDUSEF y las multas impuestas y firmes; y también cuenta con informacién
que se actualiza trimestralmente.

Reclamaciones Trimestral:

Bancos 1,707,700

Sofom E.N.R. 36,629

Inst. Pago Electrénico 36,786
Banca de Desarrollo 21,817
Aseguradoras 14,008
Afores 2,433

Socap’s 1,168

Sofipos 1,284

Sofom E.R. EEFEYA] 11,355 s



Instituciones mas reclamadas por sector
Reclamaciones en Reclamaciones en Total de
CONDUSEF | REUNE . Reclamaciones

1,221,071

..............................................................................................................................................................

I@

Bancos

Bancoppel

- 7,817

; 1,228,888

Banco Azteca

1,089,587

BBVA México

A 901,306

....................................................................................................................................................................................

Banco Nacional de México

A 607,199

Banco Mercantil del Norte

I 504156

Banco Santander México

HSBC México 467,027

Banco Regional 221,189

P 222315

Banco Invex

....................................................................................................................................................................................

Reclamaciones en
CONDUSEF

Tala Mobile

Cashahora

.........................................................................................

....................................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................................

Reclamaciones en Reclamaciones en Total de
CONDUSEF | REUNE Reclamaciones




Instituciones mas reclamadas por sector @

Total de
. Reclamaciones

Metlife México : : : 15,862

Aseguradoras

Banca de Desarrollo

Institucién Reclamaciones en Reclamaciones en Total de
CONDUSEF | . Reclamaciones

Banco Nacional del Ejército 167 : : 48,640

Sociedad Hipotecaria Federal ’ 80 3 83
Nac|ona||=|nanc|era|41“7 ..................................... 43 ....................
BanCONacdeObrasyseWPUb"cos ................................... 2“1 ...................................... 3 .....................
BancoNac,ona|deCOmerc,ogxter,or1 ........................................ - ...................................... 1 ......................

Institucién Reclamaciones en Reclamaciones en Total de
CONDUSEF REUNE . Reclamaciones

....................................................................................................................................................................................

Afore Sura

.....................................................................................................................................

Afore Coppel

Citibanamex Afore

Profuturo Afore

Afore Invercap



@ Instituciones mas reclamadas por sector
Reclamaciones en Total de
CONDUSEF REUNE Reclamaciones

Libertad Serv. Financieros 151 1,547 1,698

...................................................................................................................................................................................

NU México Financiera 174 '

................................................................................................................................................................................

Ku-Bo Financiero

Consejo de Asistencia al Micro.-

Stori México

......................................................................................................................................................................................

UNAGRA

......................................................................................................................................

Financiera Broxel

Reclamaciones en Reclamaciones en Total de
CONDUSEF REUNE Reclamaciones

Caja Popular Mexicana 93

......................................................................................................................................................................................

Caja Popular de Ahorros Yanga

Caja de Ahorro de los Telefonistas

Caja Popular las Huastecas
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II. indice de Reclamacién

Para el indice de reclamacioén

1. Se utilizan como variables para el calculo: el numero de reclamaciones y contratos* por pro-
ducto.

2. Se obtiene el indice de reclamacién al dividir el nUmero de reclamaciones totales (suma CON-
DUSEF mas REUNE) entre el nimero de contratos y multiplicar el resultado por 10,000; en el caso
de AFORES, Aseguradoras y Fianzas, por cada 100,000.

Nota (*): De conformidad con el sector, puede ser: Clientes, Contratos, Trabajadores Registrados por las Afores, PAGOS, Reclama-
ciones, SERVICIOS, Asegurados, o Socios.

indice de Reclamacién por cada 10,000:

Sofom
ENR.
/ X
AFORES / \ Bancos
/ 30.24
szs ‘
1o o5 18 45
Sofom
A d
segura oras ER.
Pensiones Indice de Reclamacién por cada 100,000:
Fianzas
/ .
Uniones de \
L. .. .. , Banca de Desarrollo
Si bien el indice de reclamacion Crédito 4
no es comparable entre secto- 2.70
res, se normaliza al dar a conocer °’33|/
la proporcion de reclamaciones biss ‘

en relacion con su denomina-
dor, que puede ser el numero de
contratos, trabajadores, socios,
clientes, entre otros. Sofipos

Salud

Socap’s
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Bancos

En el caso de los bancos, el indice de reclamacion por cada 10,000 contratos es de 30.24. Este
valor corresponde al percentil 50, lo que significa que la mitad de las instituciones bancarias se
encuentran por debajo de este indice y la otra mitad por encima.

Entre las instituciones con mayor indice de reclamacién, por encima del promedio del sector,
destacan:

Cibanco (202.93), Banco Invex (158.44), Banca Afirme (128.60), Banco del Bajio (87.88), BanCo-
ppel (55.22), y HSBC México (32.20).

Por otro lado, entre las instituciones con menor indice de reclamacién, por debajo del promedio
del sector, se encuentran:

Scotiabank Inverlat (29.75), Banco Azteca (27.78), Banco Nacional de México (26.33), Banco San-
tander México (25.17), Banco Inbursa (23.21), y BBVA México (18.06).

Se destaca que Banco Santander México, con un indice de 25.17, se encuentra ligeramente por

debajo del promedio del sector, posicionandose cerca de la mediana en cuanto a nivel de recla-
maciones.

indice de Reclamacién en Bancos

Cibanco 202.93

Banco Invex 158.44

Banca Afirme 128.60

Banco del Bajio  87.88
Bancoppel  55.22

HSBC México  32.20

Scotiabank Inverlat  29.75

Banco Azteca  27.78

Banco Nacional de México  26.33
Banco Santander México  25.17
Banco Inbursa  23.21

BBVA México 18.06

Nota: Se omiten instituciones
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En este sector, el indice de reclamacién por cada 10,000 contratos es de 18.45. Este valor funcio-
na como punto de referencia para evaluar el desempefio de cada institucién en cuanto a quejas
por parte de los usuarios.

Entre las instituciones con un indice de reclamacion significativamente por encima del promedio
del sector, se encuentran:

Arrendadora Ve Por Mas (750.00) e ION Financiera (769.23), ambas con niveles de reclamacién
extraordinariamente altos, lo que podria indicar serios problemas en la atencién al cliente o en
la operacion misma de los contratos financieros.

En contraste, por debajo del indice del sector, se ubican instituciones con desempefio notable-
mente mejor en este rubro, como:

Ford Credit de México (12.96), Cetelem (6.06), GM Financial de México (2.82) y Fin Util (0.63).

indice de Reclamacién en Sofom E.R.

ION Financiera 769.23
Arrendadora Ve por Mas 750.00
Ford Credit de México  12.96
Cetelem 6.06

GM Financial de México 2.82
Fin Ut 0.63
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En el caso de las SOFOMES ENR, el indice de reclamacién por cada 10,000 contratos es de 48.53.

Entre las instituciones con un indice de reclamacion por debajo del promedio del sector se en-
cuentran algunas con buen desempefio, como:

Elaworld (0.06), Finlag (0.10), Operadora Broxel (0.19), Pro Quatro (0.36), Kapitalmujer (0.37), Red
de Servicios Financieros (0.53), Fomepade (0.54), y Credifom (0.59), que muestran niveles bajos
de quejas, reflejando posiblemente una atencién mas eficaz o una base de clientes mas satisfe-
cha.

Por otro lado, varias instituciones presentan indices significativamente por encima del prome-
dio, lo que podria indicar mayores desafios en la gestion de reclamaciones, tales como:

Attendo (50.92), Innodi Sureste (54.47), Financiera Arsesa (64.10), Monto Facil (68.38), Cashahora
(71.68), Grupo KF (83.23), Garantia Fiduciaria Mexicana (94.34), Red Amigo Dal (109.58), Creditea
(155.04), y Tala Mobile (382.69), que destaca con un indice extraordinariamente alto.

indice de Reclamacién en Sofom E.N.R.

Impulsa tu ganancia 666.67 _
Bien para bien 648.15 _
Financiera Futura Mexicana 588.24 _
Ategra Arrendamientos Integrales 434.78 _
Tala Mobile 382.60 NG
Grupo Mexlazza 347.83 _

Exitus Capital 169.49 _

Creditea 155.04 -

Credifom 0.59 ™

Fomepade 0.54

Operadora Broxel 0.19
Baubap 0.13

Finlag 0.10

Impulsarte para Crecer 0.09

Elaworld 0.06

Nota: Se omiten instituciones
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En el sector de las SOFIPOS, el indice de reclamacién por cada 10,000 contratos es de 0.58.

Entre las entidades con un desempefio mejor que el promedio del sector, destacan nombres
como:

Financiera Mexicana para el Desarrollo Rural (0.03), Caja Progressa (0.10), NU México Financiera
(0.27), Consejo de Asistencia al Microemprendedor (0.28), Fondea Technologies (0.30), Fincomun
(0.36) y Stori México (0.45). Estas instituciones muestran un bajo indice de reclamacién, lo cual
puede reflejar procesos mas eficientes, mejor comunicacién con el usuario o una oferta mas
clara.

En cambio, por encima del indice del sector, se encuentran instituciones con mas quejas por
contrato, como:

Crediclub (0.63), Klar Technologies (0.64), Administradora de Caja Bienestar (0.75) y Ku-Bo Finan-
ciero (1.64). Aun dentro de este grupo, los indices no son particularmente alarmantes.

Sin embargo, se destacan algunos casos atipicos con indices muy por encima del promedio,
como UNAGRA (9.88), Financiera Auxi (10.33) y especialmente Préstamo Empresarial Oportuno

(24.75).
Préstamo Empresarial Oportuno  24.75 _
unagra 988 [
Ku-Bo Financiero 1.64 .

Klar Tecnologies ~ 0.64 [§

Crediclub 0.63 |

Stori México 0.45 I

Fondea Technologies 0.30 [

NU México Financiera 0.27 }

Caja Progresa 0.10 F

Financiera Mexicana para el Desarr. Rural 0.03 F

Nota: Se omiten instituciones
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En el caso de las cooperativas de ahorro y préstamo (SOCAPS), el indice de reclamacion por cada

10,000 contratos es de 1.53.

Entre las SOCAPS con mejor desempefio que el promedio sectorial, destacan:

Cooperativa Acreimex (0.04), Caja Popular Cerano (0.08), Caja Buenos Aires (0.09), Caja Real del
Potosi (0.16), Caja Popular Oblatos (0.20) y Caja Popular San Rafael (0.21).

Por otro lado, se encuentran varias SOCAPS por encima del indice del sector, con niveles de que-
jas significativamente mas altos. Algunas de las mas conocidas o grandes en este grupo son:
Caja Popular Mexicana (1.92), CoopDesarrollo (1.90), Caja Popular San Juan Bosco (1.74) y FINA-
GAM (2.01).

Finalmente, hay casos extremos que sobresalen por su alto indice de reclamacion, lo cual puede
reflejar una experiencia deficiente para los usuarios. Ejemplos notables son:

Caja Popular Tamazula (10.13) y, muy especialmente, Caja de Ahorro de los Telefonistas (25.87).

indice de Reclamacién en Socaps

Caja de Ahorro de los Telefonistas

Caja Popular Tamazula

Caja Popular Mexicana

Caja de Ahorros UNIFAM
Caja Morelia Valladolid

Caja Popular Cristibal Colon
Caja SMG

Caja Popular San Rafael
Cada Popular Oblatos

Caja Buenos Aires

Caja Popular Ceraano

Cooperativa Acreimex

Nota: Se omiten instituciones

25.87
10.13
1.92
0.95
0.87
0.81
0.33
0.21
0.20
0.09
0.08
0.04

T_I__I__I__I_-l--.
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Banca de Desarrollo

En el caso de las instituciones financieras publicas, el indice promedio de reclamacién por cada
10,000 contratos es de 2.70. El Banco del Bienestar, con un indice de 0.60, presenta un nivel bajo
de quejas, lo cual sugiere una operacion relativamente estable desde el punto de vista del usua-
rio.

En contraste, el Banco Nacional del Ejército registra un indice de 45.37, notablemente alto.

Por ultimo, Nacional Financiera destaca por un dato fuera de proporcién: 888.89, un nivel de re-
clamaciones extremadamente elevado.

indice de Reclamacién en Banca de Desarrollo

Nacional Financiera 838.89 |

Banco Nacional del Ejercito  45.37 .
Banco del Bienestar  0.60 P

En el sector de las Afores, el indice promedio de reclamacién por cada 10,000 cuentas es de 4.58.
Por debajo de este nivel se encuentran Afore Coppel (2.31), Citibanamex Afore (2.58), Profuturo
(4.13) y Afore Inbursa (4.50).

En el otro extremo, con indices por encima del promedio, se encuentran Afore XXI Banorte (5.37),
Pensionissste (5.64) y Afore Sura (5.99). Mas arriba aun se ubican Principal Afore (6.87), Afore In-
vercap (7.07) y Afore Azteca (7.35), que reportan los niveles mas altos de reclamaciones en este

grupo.
indice de Reclamacién en Afores

Afore Azteca 7.35
Afore Invercap 7.07
Principal Afore 6.87
Afore Sura 5.99
Pensionissste 5.64
Afore XXI Banorte 5.37
Afore Inbursa 4.50
Profuturo Afore 4.13
Citibanamex Afore 2.58

Afore Coppel 2.31
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En el sector asegurador, el indice promedio de reclamaciones es de 5.25. Algunas compaiiias
destacan por mantener niveles considerablemente bajos, como Pan-American México (0.10), In-
signia Life (0.22), HIR Compafiia de Seguros (0.29), Thona Seguros (0.32) y Seguros Azteca (0.51).

En cambio, entre las aseguradoras con mayores indices de quejas se encuentran MetLife México
(14.65), HDI Seqguros (14.29), Skandia Life (14.02) y Virginia Surety (12.64), hasta llegar a casos
extremos como Tlaloc Seguros, con un indice de 280.90, y SPT, con 157.24.

indice de Reclamacién en Aseguradoras

Tiéloc seguros 250,90
sp1 157,24 |

Seguros Afirme  26.70 [l
HDI Seguros  14.29 [§
Skandia Life  14.02 .

Virginia Surenty Seg. México  12.64 ||
Grupo Nacional Provincial ~ 11.06 I
Metlife Mas 7.40
Axa Seguros 7.00 |
Seguros Atlas 4.96 |
Seguros Banorte 2.98 |
Mapfre México 2.55 |
BBVA Seguros México 2.38 |
Zurich Santander Seg. México 2.08 ‘
Seguros Sura 1.88 ‘
Seguros Azteca 0.51
Thona Seguros 0.32
HIR Compafiia de Seguros 0.29
Insignia Life 0.22

Pan-American México 0.10

Nota: Se omiten instituciones
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III. Sanciones

Dentro del Bur6 de Entidades Financieras, se presenta un desglose detallado por institucion
del numero de sanciones y el monto correspondiente. Es importante sefialar que en el Buro se
muestra el detalle de 2,210 sanciones, con un monto total de 61,173,035 pesos de las institu-
ciones financieras que se encuentran en operacion. El resto de las sanciones para las cuales
no se proporciona un desglose, se debe a que la instituciéon ha dejado de operar.

Este desglose se divide entre 510 instituciones. Se observa que hay mas instituciones con san-
ciones en el sector de Sofomes (314). Ademas, se identifican 24 instituciones que han acumulado
mas de 6 sanciones:

Total de Monto LPDUSF! LTOSF?
sanciones ($)

MetLife México g 1,543,777 : -
Scotiabank Inverlat : 12 : 408,542 : 12 : -
Fin K2 11 226,724 4 7
G.F. Arco 10 205,976 3 7
Iniciativa & Financiera N&N 10 234,842 3 7
Fin Util 10 1,332,960 2 8
Banco Santander México 9 186,732 - 9
Unioén de Crédito de la Industria de la Construccion de Sonora 9 186,732 - 9
Union de Crédito Agropecuaria 9 276,338 6 3
Realcredit 9 248976 2 7
Global Currency Market 9 186,732 - 9
Grupo Lendmex 9 212,590 : 4 5
Aceleradora Adrenalina 8 193,346 4 4
PrestoMyC 8 331,844 1 7
SFP Porvenir 8 212,052 8 -
DAAB Servicios y Soluciones Financieras 8 193,346 4 4
AIG Seguros México 7 261,039 : 7 : -
Unién de Crédito Agricola 7 1,425,700 - 7
Dimex Capital 7 260,840 : 6 : 1
Agroimpulso Express 7 203,720 3 4
Operadora MFM 7 203,720 . 5 2
Administracion Financiera Alianza 7 145,236 = 7
MKM Wealth Management 7 145,236 2 5
Sustentable Ryr 7 143,732 4 3

'LPDUSF: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.
2LTOSF: Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros.



Anuario Estadistico 2024

Se termino de realizar en Junio de 2025.



