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Acciones de Defensa (al 2° Trim.)

PROCESO 2023 2024 Var.%

966,508 1,065,439

: Orientaciones del CCAMER
RECLAMACIONES (SI10)

o

laciones Administrativas : _
TOTAL ADD (SIO) 867,226 922,794

TOTAL ADD (SIO) + (Asesorias y Orientaciones No
registradas en el SIO)

1,110,730 1,196,572

L‘v“.w‘vw‘“

atras adelante



Acciones de Defensa SIO (al 2° Trim.)

En 2024, 10 Productos
financieros agrupan el
78% del total de las
Acciones de Defensa.

De un total de 145
productos.




Acciones de Defensa SIO (@l Tnm.)

TOP-10 Productos 2023 2024 i3

§InformaC|on sobre los servicios que ofrece o
Lconouser T e AT 89%
- 2 SIAB Vida -5.9%
3 Reporte de crédito especial | | -1.9%
Informacion sobre productos y servicios 17.6%

financieros

atras adelante



Acciones de Defensa SIO (a|2°Trima)
En 2024, 10 Causas
agrupan el 73% del total
de Ilas acciones de
defensa.

De un total de 426
Causas.




Accmnes de Defensa SIO (aI 2°Trim.)
TOP-10 Causas 2023 2024 ime

2023)

Orientacion sobre los servicios que ofrece

= :

%Cond usef 239768;

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

Orientacién sobre el funcionamiento de
productos y servicios

v Informacion sobre el seguimiento de tramites
: iniciados ante Condusef

TOTAL: 867 226§ 922 794% 6.4%

atras adelante



Acciones de Defensa SIO (al2° Trim.)

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

De un total de 1,352

Instituciones
financieras.




Acciones de Defensa SIO (aI2°Tnm.)

VAR 2024

TOP 10 Instltucmnes 2023 2024 g

§Trans Unién de México

Otras ms’utuuones 522, 883

atras adelante




EN MATERIA DE
CONTROVERSIAS

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



Universo Controversias (al 2° Trim.)

En 2024, se registraron
123,925 Controversias.

9.0% MENOS EN
COMPARACION
CON 2023.




Controversias (al 2° Trim.)

Tarjeta de crédito

Tarjeta de débito

'Reporte de crédito especial
Crédito personal

Danos - Automboviles

Producto en materia de cobranza
(REDECOQ)

Cuenta de ahorro

Cajero automatico

© 0o N OO O b WD P

Cuenta de ndmina

' 10 Cuenta de cheques

Otros productos

TOTAL

22,471

19,185
18,909
10,800

9,635

8,320

6,582
3,685
4,100
4,707

27,722
136,116

24,020
19,759
10,901
10,718
10,550

6,941

4908
3,802
3,720
3,457
25,149

- TOP-10 Productos 202 2024

123,925

atras adelante

 VAR. 2024
. (respecto

2023)

6.9%
3.0%
-42.4%
-0.8%
9.5%

-16.6%

-25.4%
3.2%
-9.3%
-26.6%
-9.3%
-9.0%




Controversias (al 2° Tri
- TOP-10 Causas

Consumos no reconocidos

Transferencia electrénica no reconocida

GC Amenazar, ofender o intimidar al Deudor, familiares,
companeros de trabajo y/o cualquier otra persona que
Nno tenga relacién con la deuda

Negativa en el pago de la indemnizacion

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

Consumos via internet no reconocidos
Cargos no reconocidos en la cuenta*

Actualizacidon de historial crediticio no realizada

Solicitud de cancelacion de producto o servicio no
' atendida y/o no aplicada
10 Bloqueo o cancelacion del producto o servicio sin
previo aviso

© 00O NO O EEN w NP

TOTAL

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

Otras causas

m.)
. VAR. 2024

2023 2024  (respecto

2023)

12,647 8,457 -33.1%

7,082 6,999 -1.2%
6,818 6,605 -3.1%
5675 5,327 -6.1%
38.1%

-13.8%

-4.2%

atras adelante



Controversias (al 2° Trim.)

 VAR. 2024

- TOP-10 Instituciones 2023 2024 g

1 BBVA México 13,920 14,392 3.4%
| 2 ‘Banco Nacional de México 18,140 11,498 -36.6%'
3 Banco Azteca n725 10417  -1.2%
| 4 ‘Banco Mercantil del Norte 9114 7,983 -12.4%'
| 5 ‘Banco Santander México 6,615 7,963 20.4%.
6 Trans Unidn de México 13,601 7190  -47.%
7 HSBC México 4864 6303  29.6%
8 BanCoppel 5,001 4,676 -6.5%
O Banco Invex 2,043 4,665 128.3%
10 Circulo de Crédito 5,488 3,939 -28.2%

-1.5%
-9.0%

atras adelante

Otras instituciones 45605 44,899
TOTAL 136,116 123,925




Controversias (al 2° Trim.)
Resolucion 2024:

43%

Favorable
al Usuario

al Usuarnio

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

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

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

respectivam e.



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



Universo Solicitud de Dictamen azmimy

En 2024, se registraron
4,946 Solicitudes de
chtamen.

19.4% MENOS EN

COMPARACION
CON 2023.




SoI|<:|tud de chtamen (aI2°Tnm)

VAR 2024

- TOP-10 Productos 2023 2024 iz

=

éTarJeta de débito

2 éTarjeta de crédito 690 -20.6%2
: ....... 3Danos ........ Automov||es ............................................................... 598 ................. 83%
........ 4Cuentadecheques4ﬂ-283%
» 5Cuentadeahorro ..................... 3 79 ........ -348%
i ....... GBancamOV” .................................................................. 315 .......... _523%
: ....... 7v|da ......... |nd|v|dua| ............................................................... 206 .......... _282%
- 8 ........ Cuentadenomma ..................................................................................................................................................................................... 19] ......... _323%
i ....... 9 ........ Cred|topersona| ...................... 158
Acudentesy Enfermedades - Gastos médicos 113 1002

;10

mayores

atras adelante



Solicitud de Dictamen @2 im)

. VAR. 2024

TOP-10 Causas i A g

Transferencia electrénica no reconocida

Consumos no reconocidos

§Negativa en el pago de la indemnizacion

- .

N

W

Cargos no reconocidos en la cuenta*

T T 220%
6 ;Inconfor.mld'z?d con el tiempo para el pago de la 99 154
~Indemnizacion . 5:6%
7 Inconformidad con el saldo del crédito o del monto 137 124
_ delasamortizaciones T T "95%
Aceptacion de promocion efectivo inmediatono | |
8 reconocida 205§ 121§ -41.0%

6,133 4,946

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

atras adelante



Solicitud de Dictamen (aI2°Trim)

 VAR. 2024

TOP 10 Instltumones 2023 20245 (respecto

2023)

=

§Banco Nacional de México

atras adelante



Solicitud de Dictamen @2 Trim)

Resolucion 2024:
47%
Sg c?mitié 539,
ictamen e
Fayorabiea i Y

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




EN MATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



23
Universo Solicitud de DLG (aI?%m)

En 2024, se registraron
1,360 Solicitudes de
DLG.

7.6% MAS EN
COMPARACION
CON 2023.




Solicitud de DLG (al2° Trim))
- TOP-10 Productos 2023 2024 ‘e

%Tarjeta de débito

-

%Cuenta de ahorro

N

éCuenta de cheques

atras adelante



Solicitud de DLG (al2° Trim))

TOP-10 Causas 2023 2024 i

Transferencia electrénica no reconocida

Consumos no reconocidos

- .

N

Aceptacion de promocion efectivo inmediato no

" reconocida T T
,,,,,, o Negativa en el pago de la indemnizacion 51 72 41.2%
6 Consumos via internet no reconocidos 4 49 19.5%

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

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

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

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

atras adelante



SoI|<:|tud de DLG @2 Tnm.)

TOP 10 Instltucmnes 2023 20245 respecto

§Banco Nacional de México

=

atras adelante



Solicitud de DLG (al2° Trim)
Resolucion 2024:

64%
Se otorga
Defensa

36%

] Nose otorga
(El Usuano la Defensa
Cumpllo con Ios » Se rechaza por lo juridico, o

reCIUISIl'.OS de Ley) * Se rechaza por lo economico.

En promedio tardamos 19 DIAS HABILES en
aceptar o rechazar la solicitud

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

~atras adelante



EN MATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Universo Defensa LG @i2°Trim)

En 2024, se registraron
830 Defensorias Legales
Gratuitas.

29.7% MAS EN
COMPARACION
CON 2023.




Defensa LG (al2° Trim)
TOP-10 Productos §2023 zoz417%i;pj§§fé'

Tarjeta de débito 50.0%

1

2 Tarjeta de crédito 14 129  13.2%
| 3 lBanca Movil | 911 1131 24.2%‘
- 4 -Cuenta de ahorro | 801 112- 40.0%-

5 Cuenta de ndmina 59 62 5.1%
| 6 lCuenta de cheques | 351 421 20.O%A
4 V4 ‘Crédito personal | 12‘ 13‘ 8.3%4

8 Cuenta basica para el publico en general 8 13  62.5%
A 9 lCrédito de ndmina | 71 111 57.1%
'10‘Cuenta basica de ndmina | 7‘ 9‘ 28.6%'

Otros productos
TOTAL

8.6%
640 830 29.7%

atras adelante

35 38




Defensa LG (al2>Trim)
TOP-10 Causas 2023 2024 i

2023)

Transferencia electronica no reconocida 43.9%

1
2 Consumos no reconocidos 23.2%
3 Cargos no reconocidos en la cuenta* 70 42.9%
A Aceptacolon de promocion efectivo inmediato no 54 40 66.7%
reconocida
5 Consumos via internet no reconocidos 31 35 12.9%
6 D|sp05|c.|on de efectivo en cajero automatico no 51 58 33.3%
¥ reconocida por el Usuario, cliente y/o socio , ‘
nvio y/o retiro de dinero movil no reconocida -5.6%
7 Envioy/ iro de di Svil id 18 17 5.6%
3 Sohmtyd de cancelgmon de producto o servicio no o 14 100.0%
atendida y/o no aplicada
9 :nconformlda.d con el saldo del crédito o del monto de c 10 100.0%
_ las amortizaciones »
10 Crédito, TDC o cuenta otorgados sin ser solicitados ni 4 7 75.0%

autorizados por el Usuario, cliente y/o socio

Otras causas 64 -21.9%
TOTAL 640 29.7%

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

adelante



Defensa LG @2°Trim)

g TOP-10 Instituciones §2023 ﬁzoze

200

Banco Nacional de México

Banco Azteca
BBVA México
BanCoppel

Banco Mercantil del Norte
Banco Santander México
HSBC México

Scotiabank Inverlat

© 00O NO O &~ WDN P

Banco Invex
10 Banca Afirme

Otras instituciones
TOTAL

atras adelante

71

21

103

78

81

20

5

6
37

640

132
116
91
88
71
57
13
12
8
42

830

VAR. 2024
. (respecto
. 2023)

86.9%
18.9%
63.4%
333.3%
-14.6%
-9.0%
-29.6%
-35.0%
140.0%
33.3%
13.5%
29.7%




Defensa LG (@l 2° Trim)
Resolucion 2024:

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

En promedio, tardamos 485 DIAS HABILES
para que el juez dicte sentencia.

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

‘atras adelante
ectivamen

ctivam &



