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Acciones de Defensa de CONDUSEF %
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION
Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE
SERVICIOS FINANCIEROS

CONDUSEF

so BT s=mm B

2024 2025

SIO + _
Asesorias y Orientaciones 2,265,664 0.3%

no registradas en el SIO
(CHAT enlLinea, CHATBOTy
Orientaciones del CCAMER)™

2024 2025

*/ CHAT en Linea es para recibir asesoria u orientaciéon sobre cémo 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
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
por Redes sociales, Correos recibidos, orientaciones atendidas mediante escritos y orientaciones recibidas en IVR (menu de opciones).

SIO: Sistema de informacidn Operativa de la CONDUSEF
ano de

Margarita

Maza



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

Acciones de Defensa de CONDUSEF
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

PROCESO 2024 2025 Var.%

2,014,136 2,022,845 0.4
1,290,853 1,082,663
605,479 467,228
560,904 499,456
124,470

1/ Incluye Asesorias de la Vicepresidencia de : :
Atencidon a Usuarios e Instituciones Financieras F I bl <R SR S MR SERT ST T T . . S R
(VAUIF) - FINTECH y de la Vicepresidencia Juridica. ] :

2/ El Moédulo de atencidn remoto generallzado ..................................................................................................................................................................................................... o S o N 2N e ] = 9.

(MARGDO) se fusiond con el Portal de Queja en linea, | i S B 2T
renombrandolo como "Portal de Queja Electrénica". Orientaciones del CCAMER**/ : 98.0
*/ Los asuntos de estos medios no se registran en el RECLAMACIONES (SIO) : 251'528 -1 ‘0
SIO. (Ver referencia de la grafica anterior) o N S 238,558 ....237876 T 0.3

: *Gestion Ordinaria ; -55.1:
*%/ Se reportan a partir de junio de 2024: e e S .

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

SIO: Sistema de informacion Operativa de la
CONDUSEF

‘Concursos Mercantiles (CM)

TOTAL ADD (SIO) 1,542,381 1,331,723

TOTAL ADD (SIO) + (Asesorias y Orientaciones No registradas en el SIO) 2,265,664 2,271,905 0.3
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Acciones de Defensa de (SIO)
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

En 2025, 10 Productos

financieros agrupan el
81% del total de las
Acciones de Defensa.

De un total de
163 productos.

.Y 2026
K > ano de
> o Margarita




Acciones de Defensa de (SIO)
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

v

OVCoOONOOCULE, WN=

TOP-10 Productos =~ 2024 205 23,

%Informacic')n sobre los servicios que ofrece CONDUSEF 334,1 36 314,958§ -5.7%
%Reporte de crédito especial 142,360§ 140,071% -1.6%
SIAB Vida 193,598 137,472 -29.0%
Tarjeta de crédito 113,712 118,321 4.1%
Tarjeta de débito 92,573 89,922 -2.9%
%Informacién no financiera 56,589% 67,11 6 18.6%
%Informacién sobre productos y servicios financieros 1 14,559% 66,766% -41.7%
%Crédito personal 53,287% 53,81 9 1.0%
| %Daﬁos - Automoviles 52,408% 48,1 81 -8.1%
10 Servicio de Atencién 55,956 39,281 -29.8%
Otros productos 333,203 255,816 -23.2%

2026
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Acciones de Defensa de (SIO)
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

En 2025 10 Causas
agrupan el 67% del total
dé las Acciones de
Defensa.

De un total de
450 causas.

- _? ; Mg ?gareita
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Acciones de Defensa de (SIO)
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

VAR. 2025

P TO P-1 0 Ca u Sa s 2024 2025 (respecto 2024)
1 %Orientacién sobre los servicios que ofrece Condusef 324,454§ 313,1 86 -3.5%
2 %SIAB VIDA - Consulta para saber si es beneficiario de seguro(s) 193,093§ 136,624 -29.2%
3 ;Ei)rr];er?;iaeilcc))sn sobre el funcionamiento de productos y servicios , 168,353% 100’33% -40.4%
4 %Emisién de reporte de crédito especial (RCE) 98,739% 96,069% -2.7%
5 %Consumos no reconocidos 70,900% 73,346% 3.4%
6 %Orientacién sobre autoridades y diversas entidades 29,252% 52,420% 79.2%

Informacion sobre el seguimiento de tramites iniciados ante

7 Condusef 56’689§ 37’694§ -33.5%
8 5Consu|ta a través del NSS 35,508% 32,253 .9.29%
-9 Transferenua electrénica no reconocida 33,478% 27,074 -19.1%
1 0 Onentauon sobre el funcionamiento de productos y servicios 67,436% 24,825% -63.2%
- Otrascausas 464479 437895  -57%
TOTAL 1,542,381 1,331,723 -13.7%

2026
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Acciones de Defensa de (SIO)
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

En 2025, 10 Instltucmnes
agrupan el 37% del total de
las Acciones de Defensa.

De un total de 1,607
Instituciones
financieras.

Y 2026
- o de
N o rita




Acciones de Defensa de (SIO)
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

VAR. 2025
2025 (respecto 2024)

1 07,89o§ -4.0%

TOP-10 Instituciones 2024

© 0O NOUILAWN =R

%Banco Mercantil del Norte
%Banco Azteca

%Banco Santander México
%CI'I’CU|O de Crédito
iProcesar

BanCoppeI

1 0 HSBC México

Otras instituciones§

%Trans Union de México 112,428%
BBVA México i
%Banco Nacional de México

89,104
60,280
43,202
55,088
44,454
40,182
38,489
27,132
36,486

995,536§

73,798
49,759
47,111
46,595
37,806
37,566
35,284
32,446
25,945

837, 523;

2@26
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En Materia de
Controversias

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




Controversias
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

En 2025, se registraron
237,876 Controversias.

0.3% MENQOS EN
COMPARACION
CON 2024

& Ma ?gareita
i Maza




Controversias
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

o

VCoOONOOCULEAE WN=

TOP-10 Productos

Tarjeta de crédito

Tarjeta de débito

Crédito personal

Reporte de crédito especial
Dafios - Automdviles

Gestidon de cobranza REDECO
Cuenta de ahorro

Cuenta de nédmina

Vida - Individual

10 Cajero automatico

2026

ano de
Margarita

Maza

Otros productos
TOTAL

2024

47,524
35,673
22,300
20,759
19,833
17,031
8,621
6,971
5,949
6,538
47,359

238,558

48,675
35,217
25,885
20,508
18,193
17,206
7,451
6,470
5,916
5,657
46,698

237,876

20 2 5 VAR. 2025

(respecto 2024)

2.4%
-1.3%
16.1%
-1.2%
-8.3%
1.0%
-13.6%
-7.2%
-0.6%
-13.5%

-1.4%
-0.3%




Controversias
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

v

TOP-10 Causas 2024 2025 R,

Consumos no reconocidos | 28,035 28,361 1.2%

1
2 GC Amenazar, ofepder o intimidar al Deudor, famlllar(_e§, compafieros de 15,859 17,363 9.5%
trabajo y/o cualquier otra persona que no tenga relacién con la deuda ‘
3 GC Realizar gestiones de cobrp, negociacion o reestructurauon a 12,408 13,870 11.8%
personas que no son el Usuario, cliente y/o socio Deudor
4 Transferencia electrénica no reconocida 14,600 12,332 -15.5%
5 Negativa en el pago de la indemnizaciéon : 12,139 10,792 -11.1%
6 Consumos via internet no reconocidos 8,389 7,902 -5.8%
7 Actualizacion de historial crediticio no realizada 7,517 7,178 -4.5%
8 Bloqueo o cancelacién del producto o servicio sin previo aviso 6,572 6,662 1.4%
9 Cargos no reconocidos en la cuenta* 7,594 6,542 -13.9%
10 Sol!utud de cancelacion de producto o servicio no atendida y/o no 7392 6,469 -12.5%
aplicada ‘
Otras causas 118,053 120,405 2.0%
TOTAL 238,558 237,876 -0.3%
(*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.
2026
Mg?ga:ita

Maza




Controversias
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

. TOP-10 Instituciones 2024 2025 0%,
1 BBVA México 26,995 26,727 -1.0%
2 Banco Azteca 20,699 21,490 3.8%
3 Banco Nacional de México 21,542 18,607 -13.6%
4 Banco Mercantil del Norte 15,227 16,865 10.8%
5 Trans Unidn de México 13,397 14,536 8.5%
| 6 Banco Santander México 14,886 13,969 -6.2%
7 BanCoppel | 8,879‘ 12,363 39.2%
8 HSBC México ' 11,081 9,826 11.3%
9 Banco Invex | 9,421' 7,463 -20.8%
10 Circulo de Crédito | 7,719 6,329 -18.0%
Otras instituciones: 88,71 2: 89,701: 1.1%
TOTAL 238,558 237,876 -0.3%

2026
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Controversias
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

Resolucion 2025

41% 59%

Favorableal Desfavorable
Usuario al Usuario

En promedio, tardamos 14 DIAS HABILES en darle

respuesta al Usuario.

La resolucion favorable y el tiempo promedio de respuesta del afio 2024 fueron de 42% y 14 d.h.

respectivamente.

Nota: El tiempo promedio de resolucion fue calculado con base en los asuntos concluidos del periodo y el
2026 total de dias habiles en los que se concluyeron los asuntos.
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En Materia de
Solicitud de
Dictamen
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- Margarita
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Solicitud de Dictamen
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

En 2025, se registraron
8,793 Solicitudes de
Dictamen.

39% MENQOS EN
COMPARACION
CON 2024

Y 2026
by ; Mg:}gareita
Maza




Solicitud de Dictamen
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

.  TOP-10 Productos 2025 e
1 ......... qugtg”de crédito 1,532§ 1,948 27.2%
....... 2TarJetadedeb|to20031662170%
........ 3“”%99.(105 tomies 11901070101%
....... 4Valoresemstrumentosde|nver5|on(PRLV)734985822%

T ......................................... 529450 ........................... B
6Cuentadeahorro ......................................... 616446 ........................... e
....... 7Cuentadecheques700413410%
: o y|da e ......................................... 359 .......................................... L
9 Cuentadenémina R 32 300 -14.8%
...... 10 créditopersonal 294 24 00%
......................................................................................................................................................................... Otros productos 1,501 1358  -9.5%

TOTAL 9,149 8,793 -3.9%

§: 2026
Mg:}ga‘iﬁta
Maza




Solicitud de Dictamen w

Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

FENSA DE LOS USUARIOS DE

SERVICIOS FINANCIEROS

TOP-10 Causas 2024 2025 ARz

onsumos no reconocidos

Transferencia electrénica no reconocida

egativa en el pago de la indemnizacion

- B

575.9%
-2.3%

222 210 -5.4%

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

2026
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Solicitud de Dictamen
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

e U

. TOP-10 Instituciones 2024 2025 .il%,

?Banco Mercantil del Norte

Y 2026
; Mg:}gareita
Maza




Solicitud de Dictamen
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic) —

IIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Resolucion 2025 63%

cuemmge

improcedencia

37%
Seemitio
Dictamen

[Favorable al
Usuario)

En promedio, tardamos 48 DIAS HABILES en emitir o

no un Dictamen.

La resolucion favorable y el tiempo promedio de respuesta del ano 2024 fueron de 43% vy 38 d.h.

respectivamente.

Nota: El tiempo promedio de resolucidn fue calculado con base en los asuntos concluidos del periodo y el total
2@26 de dias habiles en los que se concluyeron los asuntos.

ano de
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En Materia de
Solicitud de Defensa
Legal Gratuita

.9 2026
ano de
> Margarita




Solicitud de Defensa Legal Gratuita
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

En 2025, se registraron
'IIDfCB;B Solicitudes de

37.9% MENOQS EN
COMPARACION
CON 2024

Y 2026
b= Ma ?gareita
i Maza




Solicitud de Defensa Legal Gratuita
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

TOP-10 Productos 2024 2025

éTarjeta de crédito

= B

2026

ano de
Margarita

Maza




Solicitud de Defensa Legal Gratuita %
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

FENSA DE LOS USUARIOS DE
SERVICIOS FINANCIEROS

P. TOP-10 Causas 2024 2025  (epiceo 206
1 §Consumos no reconocidos 598§ 445§ -25.6%
| 2 Transferenciaelectrénicanoreconocida 69 251 60.1%
-3 Cargos no reconocidos en la cuenta* ‘ 222’ 130' -41.4%
4Consumosv|amternetnoreconoudos ................................... o e s
,,,,,,,,, 5Negatwaenelpagodela|ndemn|zac|on11692207%
‘‘‘‘‘‘‘‘‘ 6 Env|oy/oret|roded|neromov||noreconoc|da434300%

77 42 -45.5%

Usuarlo ,,,,, clientey/osocio
8 Aceptaaon de promocidn efectivo inmediato no reconocida 99 37 -62.6%

9 %Inconf.ormldad con el saldo del crédito o del monto de las 59 32 -45.8%
_.A@mortizaciones
10 Solicitud de cancelacion de producto o servicio no atendida y/o no 43 ’c -41.9%
..................... aplicada T
....................................................................................................................................................................................................................... Otrascausas 331 240  -27.5%
TOTAL 2,307 1,433 -37.9%

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

2026
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Solicitud de Defensa Legal Gratuita
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

TOP-10 Instituciones 2024 2025 2%,

Banco Santander México

= B

2026
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Solicitud de Defensa Legal Gratuita
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

Resolucion 2025

46%
Noseotorgala

(El Usuario cumplié Defensa
150 - Serech lo juridico,
Iy S edheea e o i

Ley)
En promedio, tardamos 16 DIAS HABILES en aceptar o

rechazar la solicitud.

La resolucién favorable y el tiempo promedio de respuesta del afio 2024 fueron de 59% y 18 d.h.

respectivamente.

Nota: El tiempo promedio de resolucién fue calculado con base en los asuntos concluidos del periodo y el total
2@26 de dias habiles en los que se concluyeron los asuntos.

ano de
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En Materia de
Defensa Legal
Gratuita




Defensa Legal Gratuita
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

En 2025, se registraron
889 Defensorias Legales
Gratuitas.

36.1% MENOS EN
COMPARACION
CON 2024

EY 2026
. Mg:];areita
Maza



Defensa Legal Gratuita
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

TOP-10 Productos 2024 2025 i,

P.

1 Tarjeta de crédito 218 297 36.2%
~ 2 Tarjeta de débito 493 267 -45.8%

3 Banca movil 171 77 -55.0%
~ 4 Cuenta de ahorro 184 63 -65.8%
~ 5 Cuenta de némina 100 60 -40.0%

6 Cuenta de cheques 75 28 -62.7%
7 Crédito personal 31 24 -22.6%

8 Valores e instrumentos de inversién (PRLV) 12‘ 13‘ 8.3%
9 Cuenta bésica de némina 13 10 -23.1%
| 10 Cuenta basica para el publico en general 22 9 -59.1%
........................................................................................................................................................................ Otros productos 73 41 -43.8%
....................................................................................................................................................................................................... TOTAL 1,392 = 89  -36.1%
2@26

Margarita
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Defensa Legal Gratuita
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

P. TOP-10 Causas 2024

1 Consumos no reconocidos 416

2 Transferencia electrénica no reconocida 467

3 Cargos no reconocidos en la cuenta*

4 Consumos via internet no reconocidos

5 Dispo;icién de efectivo en cajero automatico no reconocida por el 55
Usuario, cliente y/o socio

6 Envio y/o retiro de dinero mévil no reconocida 23

7 Aceptaciéon de promocion efectivo inmediato no reconocida 61

3 Solicitud de cancelacién de producto o servicio no atendida y/o no 26
aplicada

9 Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las 13

2026

ano de
Margarita

Maza

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

Otras causas

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

2025

365

1

85
89
63

33

24
23

15

VAR. 2025
(respecto 2024)

-12.3%
-60.4%
-47.3%

6.8%

-40.0%

4.3%
-62.3%

-42.3%




Defensa Legal Gratuita
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

v

. TOP-10 Instituciones 2022 2025 2%,

%Banco Santander México 140 171 22.1%

%Banco Nacional de México 291 114 -60.8%
%Banco Mercantil del Norte 157 109 -30.6%
BBVA México 200 94 -53.0%
%Banco Azteca 21 2 88 -58.5%
%BanCoppeI 1 59 79 -50.3%
%Banco Invex 25 68 172.0%
HSBC México 95 64 -32.6%
Banco del Bienestar 14 25 78.6%

10 Scotiabank Inverlat 21 22 4.8%
| Otras instituciones 78 55 -29.5%

VWoONOCULLE, WN=

2026
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Defensa Legal Gratuita
Al 4° Trimestre de 2024 y 2025 (ene-dic)

Resolucion 2025
99%
Sentencia
Favorable
(ElJuezdetermina Sentencia
sentencia favorable Desfavorable
para el Usuario) 1%  alUsuario

En promedio, tardamos 552 DIAS HABILES

para que el juez dicte sentencia.

La resolucion favorable vy el tiempo promedio de respuesta del afno 2024 fueron de 98% vy 537 d.h.

respectivamente.

Nota: El tiempo promedio de resolucidn fue calculado con base en los asuntos concluidos del periodo y el total
2@26 de dias habiles en los que se concluyeron los asuntos.
ano d
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