GWIDOS
*7“?\\
£ ,f

@’ Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
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Balance sobre las Acciones de
Defensa al Usuario de Condusef

Al 4° Trimestre 2024
(enero-diciembre)
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Acciones de Defensa de Condusef
Al 4° Trimestre de 2023 y 2024 (ene-dic.)

CONDUSEF

e

2023 2024

Hacienda | €&

Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico " Dirina o Lost

SIO

SIO +

Asesorias y Orientaciones
no registradas en el SIO
(CHAT enlLinea, CHATBOTY

2,265,664

2024

*/ Chat en Linea es para recibir asesoria u orientaciéon sobre cdmo poner una queja por medios remotos (disponible en horario habil de oficina al acceder
a www.condusef.gob.mx). ChatBot es un servicio via Web de apoyo o asesorias que se otorgan de forma automatica a los usuarios sobre como solicitar

a 2 025 una cita, como registrar una queja electrdnica, entre otros; y las Orientaciones del CCAMER, se reportan a partir de Junio de 2024 e incluyen orientaciones
- b3
J \.A

por Redes sociales, Correos recibidos, orientaciones atendidas mediante escritos y orientaciones recibidas en IVR (menu de opciones).
B Ano de
R

p SIO: Sistema de informacién Operativa de la Condusef
La Mujer

Indigena


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

Acciones de Defensa de Condusef

Al 4° Trimestre de 2023 y 2024 (ene-dic.) HaClenda

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

2023

Var.%

PROCESO 2024

1/ Incluye Asesorias de la Vicepresidencia Juridica.

2/ A partir del 9 de julio se fusionaron el Médulo de
atencién remoto generalizado (MARGO) y el Portal
de Queja en linea, renombrandolo como "Portal de
Queja Electrénica".

*/ Los asuntos de estos medios no se registran en el
SIO. (Ver referencia de la grafica anterior)

**/ Se reportan a partir de Junio de 2024:
Orientaciones atendidas por Redes sociales, Correos
recibidos, orientaciones atendidas mediante escritos
y orientaciones recibidas en IVR (menu de opciones).

SIO: Sistema de informacién Operativa de la
Condusef

2025

Ano de

La Mujer

ASESORIAS
Asesorias (SIO)

: Orientaciones del CCAMER**/
RECLAMACIONES (SIO)
Controversias

Violaciones Administrativas

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

TOTAL ADD (SIO)

1,869,156
1,405,365
716,781
546,787
141,797

1,679,514

2,143,305

2,014,136
1,290,853§

303,916
251,528

1,542,381

2,265,664

7.8
-8.1

-
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Acciones de Defensa (SIO)
Al 4° Trimestre (ene-dic.)
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COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION

Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE
SERVICIOS FINANCIEROS

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

De un total de

o @ 2025 158 productos.

Indigena



Acciones de Defensa (SIO) &S
Al 4° Trimestre (ene-dic.)

TOP-10 Productos 203 2024 2%,

%Informacién sobre los servicios que ofrece CONDUSEF 267,762% 334,1 36 24.8%
SIAB Vida 208,972 193,598 -7.4%
%Reporte de crédito especial 160,430% 142,360% -11.3%
%Informacién sobre productos y servicios financieros 169,997% 1 14,559§ -32.6%
%Tarjeta de crédito 103,834% 113,71 2 9.5%
Tarjeta de débito 102,118 92,573 -9.3%
%Informacién no financiera 27,759% 56,589% 103.9%
%Servicio de Atencion 108,1 47 55,956§ -48.3%
| %Crédito personal 51,381% 53,287% 3.7%
10 Dafios - Automoviles 52,265 52,408% 0.3%
: Otros productos 426,849 333,203 -21.9%

* :;Qw‘i% j’! ) H .
w0 rnacienad ‘
LA

Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

v

OVCoOONOOCULE, WN=

g

| t:
=) Indigena



Acciones de Defensa (SIO)
Al 4° Trimestre (ene-dic.)
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En 2024, 10 Causas
agrupan el 70% del total
dé las Acciones de
Defensa.

De un total de
447 causas.

1 R 2025
uﬂa& La Mujer

Indigena



Acciones de Defensa (SIO)
Al 4° Trimestre (ene-dic.)

: Hacienda ‘

Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

TOP-10 Causas 2023 2024 m

1 Orientacion sobre los servicios gue ofrece Condusef 301,946 324,454 7.5%

2 SIAB VIDA - Consulta para saber si es beneficiario de sequro(s) 208,639 193,093 -7.5%

3 ]Ei)rr]laerr]wctiicrfsn sobre el funcionamiento de productos y servicios 253,125 168,353 -33.5%
4 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 99,763i 98,739- -1.0%

5 Consumos no reconocidos 69,726 70,900 1.7%
6 Orientacidn sobre el funcionamiento de productos y servicios 65,016 67,436_ 3.7%

7 énofr?gr;]::fién sobre el sequimiento de tramites iniciados ante 62817 56,689 .9.8%

8 Consulta a través del NSS 23,781» 35,5084 49.3%

| O Transferencia electrénica no reconocida 52,065 33,478 -35.7%
| 1 0 Orientacién sobre autoridades y diversas entidades 25,11 O' 29,252‘ 16.5%
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ Otrascausas 517,526 464,479 -10.3%
TOTAL 1,679,514 1,542,381 -8.2%
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Acciones de Defensa (SIO) 4 Hacnenda ‘ W

Al 4° Trimestre (ene-dic.) P e el
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En 2024, 10 Instltucmnes
agrupan el 36% del total de
las Acciones de Defensa.

De un total de 1,814
Instituciones
financieras.

fapd i




Acciones de Defensa (SIO)
Al 4° Trimestre (ene-dic.)

+) Hacienda |

Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

"TOP-10 Instituciones 2023 2024 o,

%Trans Union de México 134,454% 112,428% -16.4%
BBVA México 104,103 89,104 14.4%
%Banco Nacional de México 113,031% 60,280% -46.7%
%Banco Azteca 69,71 6 55,088% -21.0%
%Banco Santander México 48,222% 44,454% -7.8%
%Banco Mercantil del Norte 56,249% 43,202% -23.2%
Circulo de Crédito 44,704 40,182 -10.1%
Procesar 26,601 38,489 44.7%
HSBC México 37,199 36,486 1.9%

10 %Banco Invex 18,268% 30,455% 66.7%
: Otras instituciones§ 1 ,026,967§ 992,213 -3.4%
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En Materia de
Controversias

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

a’ig«g 2025
& "7\ La Mujer
Ml | A lndige]na



Controversias
Al 4° Trimestre (ene-dic.)
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En 2024, se registraron
238,558 Controversias.

7.7% MENQS EN
COMPARACION
@D, 2025 CON 2023

ga? La Mujer
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Controversias
Al 4° Trimestre (ene-dic.)

5@"’
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TOP-10 Productos

o

2023

1 Tarjeta de crédito
2 Tarjeta de débito 36,315
3 Crédito personal 20,508
4 Reporte de crédito especial 40,210
5 Dafios - Automoviles 18,587
6 Producto en materia de cobranza (REDECO) 16,239
7 Cuenta de ahorro 12,011
8 Cuenta de némina 7,366
9 Cajero automético 7,112
10 Cuenta de cheques 8,480
Otros productos 50,556
TOTAL 258,460

41,076

43 Hacienda

=¥  secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

2024

47,524

35,673
22,300

20,759

19,833

17,031

8,621

6,971

6,538

6,061

47,247
238,558

VAR. 2024
(respecto 2023)

15.7%
-1.8%
8.7%
-48.4%
6.7%
4.9%
-28.2%
-5.4%
-8.1%
-28.5%

-6.5%
-7.7%

a ngs
La Mujer
n AA& lndige]na



Controversias
Al 4° Trimestre (ene-dic.)

TOP-10 Causas

. Hacienda

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

2023

2024

VAR. 2024

deuda

Consumos no reconocidos

GC Amenazar, ofender o intimidar al Deudor, familiares, comparieros
de trabajo y/o cualquier otra persona que no tenga relaciéon con la

Transferencia electrénica no reconocida

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

Negativa en el pago de la indemnizacién
Consumos via internet no reconocidos

Cargos no reconocidos en la cuenta*
Actualizacidon de historial crediticio no realizada

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

aplicada

Bloqueo o cancelacion del producto o servicio sin previo aviso

Otras causas
TOTAL

2025

Ano de

La Mujer
Indigena

24,041

13,986

22510

11,026
12,740

5,903

8,931

8,352

6,785

6,059
138,127

258,460

28,035

15,859

14,600

12,408

12,139
8,389

7,594
7,517

7,392
6,572

118,053

238,558

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

(respecto 2023)

16.6%

13.4%

-35.1%

12.5%

-4.7%
42.1%

-15.0%
-10.0%

8.9%
8.5%

-14.5%

-7.7%




Controversias

Al 4° Trimestre (ene-dic.)
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TOP-10 Instituciones

2023

=¥  secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

2024

VAR. 2024
(respecto 2023)

VWoOoONOCOULLEA, WN -

Sag

BBVA México
Banco Nacional de México

Banco Azteca
Banco Mercantil del Norte
Banco Santander México
Trans Unién de México
HSBC México
Banco Invex
| BanCoppel
10 Circulo de Crédito

2025

Ano de

La Mujer
Indigena

Otras instituciones
TOTAL

26,950

29,689
22,096
16,376
13,357

28,845
9,635
4,803
9,046

11,637

86,026
258,460

26,995
21,542
20,699
15,227
14,886
13,397
11,081

9,421

8,879

7,719

88,712
238,558

0.2%

-27.4%

-6.3%
-7.0%
11.4%

-53.6%

15.0%
96.1%
-1.8%

-33.7%

3.1%
-71.7%




Al 4° Trimestre (ene-dic.) SETES oo erms de ctontay Crédie Pibico
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Controversias 4% Hacienda | o

Resolucion 2024

42%

Favorable al Desfavorable
Usuario al Usuario

En promedio, tardamos 14 DIAS HABILES en darle

58%

respuesta al Usuario.

La resolucion favorable y el tiempo promedio de respuesta del afio 2023 fueron de 47% y 15 d.h.

respectivamente.

5 . 2025 Nota: El tiempo promedio de resolucion fue calculado con base en los asuntos concluidos del periodo y el
B p Ano de total de dias habiles en los que se concluyeron los asuntos.

La Mujer
N Indigena



En Materia de
Solicitud de
Dictamen

2025
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Solicitud de Dictamen
Al 4° Trimestre (ene-dic.)

En 2024, se registraron
9,149 Solicitudes de
Dictamen.

COMPARACION
§genzs  CON2023

¥ 7\ La Mujer
w=t) Indigena
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Al 4° Trimestre (ene-dic.) Gt

¥  secretaria de Hacienda y Crédito Piblico

COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION

SERVICIOS FINANCIEROS

TOP-10 Productos 2023 2024 S5

?Tarjeta de débito

Solicitud de Dictamen % Hacienda ‘

= B

a& B
La Moflier —
Indigena



Solicitud de Dictamen
Al 4° Trimestre (ene-dic.)

Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico
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P. TOP-10 Causas 2023 2024 eqpeco 2029
. 1 %Transferencia electrénica no reconocida 3,300% 1,887% -42.8%
s U 2026 4444444444444444444444444 1884 444444444444444444444444444 o
3 Negat|vaene|pagode|a|ndemn|zac|on ......................... 1386 ........................ 1128 44444444444444444444444 PP
,,,,,,,, 4Cargosnoreconoc|dosen|acuenta*820608259%
,,,,,,,,, c Consumosv|a|nternetnoreconoc|dos259369425%
6 Inconformidad con el tempopara el pago de la indemnizacien 24 308 31.6%

7 ggr;rc](;rr\':g;rcr;(l)dnaeds con el saldo del créedito o del monto de las 267 222 -16.9%

La Mujer

% 2 025 (*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.

Indigena



Al 4° Trimestre (ene-dic.) o

w2 secretaria de Hacienda y Crédito Publico

COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION

SERVICIOS FINANCIEROS

Solicitud de Dictamen % Hacienda ‘

2023 2024 2
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Solicitud de Dictamen
Al 4° Trimestre (ene-dic.)
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SERVICIOS F

Resolucion 2024

43%

Se emitio6 57%
Dictamen A mltlg
cue e,
[Fadgj?%e] a Improcedencia
En promedio, tardamos 38 DIAS HABILES en emitir o

no un Dictamen.

La resolucion favorable vy el tiempo promedio de respuesta del ano 2023 fueron de 49% vy 35 d.h.
respectivamente.

La Mujer

; 2025 Nota: El tiempo promedio de resolucién fue calculado con base en los asuntos concluidos del periodo y el total
Ano de de dias habiles en los que se concluyeron los asuntos.

Indigena
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Al 4° Trimestre (ene-dic.)

COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION
Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE
llllllll S FINANCIEROS

Solicitud de Defensa Legal Gratuita Hacienda ‘ o
LIS Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

En 2024, se registraron
2DE?57 Solicitudes de

7.5% MENQS EN
COMPARACION
CON 2023




Solicitud de Defensa Legal Gratuita
Al 4° Trimestre (ene-dic.)

%) Hacienda

Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

2023 2024 annx
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Solicitud de Defensa Legal Gratuita
Al 4° Trlmestre (ene-dic.)

Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

y <
Q) H d
X
COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION
Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE
SERVICIOS FINANCIEROS

TOP-10 Causas 2023 2024 R,

-1 %Transferencia electronica no reconocida 814 629 -22.7%
,,,,,,,,, 2 Consumosnoreconocides 614 598  -26%
3 Cargos no reconocidos en la cuenta* 239 222 -7.1%
4 Negativa en el pago de la indemnizacién | 109§ 116 6.4%
,,,,,,,,, 5 Aceptacion de promocién efectivo inmediato noreconocida 120 99 -17.5%
‘‘‘‘‘‘‘‘‘ 6 Consumosvia internetno reconocidos 73 90  233%
7 Disposicion de efectivo en cajero automatico no reconocida por el 58 77 32.8%
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Usuario, clientey/osocio
8 §Inconf.orm|dad con el saldo del crédito o del monto de las 34 59 73.5%
.@MONUZACIONES
9 Envio y/o retiro de dinero mévil no reconocida | 51 43 -15.7%
10 Solicitud de cancelacion de producto o servicio no atendida y/o no 37 43 16.2%
. aplicada F S
S QFF?.S.FS‘.HS?.S .............................. 346 331 -43%
........................................................................................................................................................................................................................................... TOTAL 2495 = 2307 = -7.5%
2 025 (*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.

La Mujer
A Indigena



Solicitud de Defensa Legal Gratuita Hamenda ‘

Al 4° Trimestre (ene-dic.)

TOP-10 Instituciones 2023 2024 uiptcd o

Banco Nacional de México

e "@ Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico
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Solicitud de Defensa Legal Gratuita e <
Al 4° Trimestre (ene-dic.) N HaClenda ‘ w

Resolucion 2024

I Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

41%
Noseotorgala

(El Usuario cumplié Defensa
IS - Se rech lo juridico,
con los requisitos e . Se rechaza por lo econémico.

Ley)
En promedio, tardamos 18 DIAS HABILES en aceptar o

rechazar la solicitud.

La resolucién favorable y el tiempo promedio de respuesta del afo 2023 fueron de 65% y 18 d.h.

respectivamente.

% 2025 Nota: El tiempo promedio de resolucién fue calculado con base en los asuntos concluidos del periodo y el total

ga Ano de de dias habiles en los que se concluyeron los asuntos.
A
uﬂ /
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Defensa Legal Gratuita
Al 4° Trimestre (ene-dic.)

En 2024, se registraron
1,392 Defensorias
Legales Gratuitas.

3.5% MENQOS EN
COMPARACION
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Defensa Legal Gratuita
Al 4° Trimestre (ene-dic.)

Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico
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TOP-10 Productos 2023 20224 i,

P.
1 Tarjeta de débito 465 493 6.0%
2 Tarjeta de crédito 240 218 -9.2%
3 Cuenta de ahorro 182 1.1%
~ 4 Banca movil 199 171 -14.1%
~ 5 Cuenta de némina 119 100 -16.0%
6 Cuenta de cheques 95 75 -21.1%
7 Crédito personal 31 31 0.0%
8 Cuenta bésica para el publico en general 20 22 10.0%
- 9 Cajero automatico 7 13 85.7%
10 Crédito de némina 9 13 44.4%
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Otros productos 75 72 -4.0%
TOTAL 1,442 1,392 -3.5%

g a@ P 2025
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Defensa Legal Gratuita
Al 4° Trimestre (ene-dic.)

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
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o OMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION
& Y DEF A DE LOS USUARIOS DE
10 SERVICIOS FINANCIEROS

VAR. 2024
P | TO P'1 0 Ca usas 2023 2024 (respecto 2023)
1 Transferencia electronica no reconocida 496 -5.8%
2 Consumos no reconocidos 424 416 -1.9%
3 Cargos no reconocidos en la cuenta* 160 169 5.6%
4 Aceptacién de promocién efectivo inmediato no reconocida 59 61 3.4%
5 Consumos via internet no reconocidos 60 59 1.7%
Disposicion de efectivo en cajero automatico no reconocida por el
6 ) . : 40 55 a
Usuario, cliente y/o socio 37.5%
Solicitud de cancelacién de producto o servicio no atendida y/o no
7 ; 18 26 o
aplicada 44.4%
8 Envio y/o retiro de dinero mévil no reconocida 29 23 -20.7%
Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las
o o 14 13 o
amortizaciones -7.1%
| 10 Incumplimiento con los términos del contrato 7 11 57.1%
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Otrascausas 135 92  -31.9%
~TOTAL 1442 1392 -35%
2 025 (*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.
Ano de

La Mujer
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Defensa Legal Gratuita
Al 4° Trimestre (ene-dic.)

)Hacienda | &

Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico

. TOP-10 Instituciones 2023 2024 2%,
1 Banco Nacional de México 321 291 -9.3%
2 Banco Azteca | 224 212 -5.4%
3 BBVA México | 25.0%
4 BanCoppel | 102 159 55.9%
5 Banco Mercantil del Norte | 211 157 -25.6%
6 Banco Santander México 132 140 6.1%
| 7 HSBC México » 154 95 -38.3%
8 Banco Invex 8 25 212.5%
9 Scotiabank Inverlat | 35 21 -40.0%
' 10 Banco del Bienestar | 5 14 180.0%
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Otras instituciones 90 78  -13.3%
TOTAL 1,442 1,392 -3.5%

g a@ P 2025
kb indigena



Defensa Legal Gratuita
Al 4° Trimestre (ene-dic.)

Resolucion 2024

98%
Sentencia
Favorable

(ElJuez pletermina Sentencia
sentencia favorable Desfavorable
para el Usuario) 2%  al Usuario

En promedio, tardamos 537 DIAS HABILES

para que el juez dicte sentencia.

La resolucion favorable vy el tiempo promedio de respuesta del ano 2023 fueron de 99% vy 453 d.h.

respectivamente.

5 : 2025 Nota: El tiempo promedio de resolucién fue calculado con base en los asuntos concluidos del periodo y el total
b4 NP J P s Ano de de dias habiles en los que se concluyeron los asuntos.

e La Mujer
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