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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

seguros

ARGOS

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

SEGUROS ARGOS PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 3482 || 3301)| -5.2% Atendidas por - ct“F - 159,920
e - ceeeen .. SRR AL RS RERREREEEY]
(Quejas del usuario) 436 357 -18.1% Atendidas por - ARGOS : 3,658 > Pa’;t-
: : 2.3%
CONTROVERSIAS 420 330 -21.4%

Gestion Ordinaria 0 0 .
Gestion Electrénica 361 266 26.3% DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 . . . 41
En 132 municipios del pais se registra al menos una reclamacion

o recian 59 64 8.5% de Seguros Argos, de éstos, 98 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 16 16 0.0% San Luis Potosi (SLP) 11
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 8 - Acapulco de Juarez (Gro) 10
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0o 3 - Aguascalientes (Ags)
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o] o S Tepic (Nay)
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (o] = Culiacan (Sin)

TOTAL 3,918 3,658 -6.6%

Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y
Aseguradoras de Pensiones.

Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la
proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. o
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros.
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Campeche (Camp)
Tlalpan (CDMX)
Durango (Dgo)
Zapopan (Jal)
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Puebla (Pue)

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Hidalgo 33 9

Jalisco 27 UAU 'S que atendieron mas
reclamaciones

Veracruz 27
Vicepresidencia Juridica* 27
Metropolitana Central 20
Metropolitana Metro 18
Guanajuato 16
Guerrero 16
San Luis Potosi 15
Estado de México 12

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.

El 32% de las

Entre 18 a 29 anos

Entre 30 a 39 afnos
Entre 40 a 49 anos
Entre 50 a 59 anos
Entre 60 a 69 anos
Entre 70 a 79 anhos

Mas de 80 anos

TOTAL

reclamaciones
fueron presentadas por hombres,
mientras que el 68% por mujeres.

RANGO DE EDAD R

ECLAMA-
CIONES PART.
27

7.6%

81 22.7%
109 30.5%
83 23.3%
38 10.6%

n 3.1%

8 2.2%
357 100.0%

Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.



seguros

RECLAMACIONES POR PRODUCTO /:\ REOS

PRO_DUCTO Var. (%)
(0peracin Famo) . )

TOTAL 436 100.0 357 100.0 -18.1
Vida - Individual 398 913 34 gs0 211 P 1)
Vida - Grupo 38 8.7 43 12.0 B2 > ( N
. W,

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

i6 —= Tiempo de respuesta
/\[I (por cada 100 mil riesgos asegurados)? IDATU¥ Resolucién Favorable (%) ‘ (Fc’jias hébileg)
4 b
Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion ln-c-ﬁc.t.:dor Indicador de la institucion lcudor Indicador de la institucion
del sector del sector del sector del sector
Al G & Eal ¢ = @l
2021 2021 - 2021 2021
G @ =] @ =al €
2022 2022 - 2022 - 2022
2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempefo de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):
El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
¢QUE ES? atenciony servicio de las instituciones financieras, 1 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.88 10.00 o3
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Seguros Inbursa N/A 9.88 10.00 9.93
3 Seguros Azteca Dafios N/A 9.87 10.00 9.92
EI'IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 HDI Seguros N/A 9.82 9.44 9.67
de atencién de su Aseguradora y compararla
. PARA frente a otras. 5 Grupo Nacional Provincial N/A 9.43 10.00 9.66
= B Estimula la competencia del Sector y mejora los .
QUE servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.55 9.80 9.65
SIRVE? Los psuarios tienen un elemento adicional para 7 BBVA Seguros N/A 9.40 10.00 964
elegir a su Aseguradora.
8 Zurich N/A 9.05 O\772 52,
o . 9 Chubb Seguros México N/A 9.37 8.71 91
Esteindicador se componede la evaluaciéondetres
. procesos de atencion de CONDUSEF con base en 10 Metlife México N/A 9.30 8.79 9.09
ég::g%ﬁg su marco regulatorio: Gestion Qrdinaria, Gestion n AXA Seguros N/A 9.88 7.89 9.08
EL iINDICE? Electrénicay Conciliacion. Este Indice es publico a = / e
través del Burd de Entidades Financieras. 12 SEORIIOSIAMINTIE YA - 230 882
13 Citibanamex Seguros N/A 9.29 8.09 8.81
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta P
calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Mapfre México N/A 9.65 745 8.77
;Saizrj}esnﬂecsarﬁ?alzi El desglose por proceso se encuentra en las 15 Seguros Azteca N/A 822 9.41 869
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Quialitas compania de Seguros N/A 8.92 833 868
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones con el mayor 17 SgEs Ailes N/A g2 896 B
Qgr:rgggc;r(ajﬁ erleé:cl)égrg/:lgg)lnsiscta(lrlprlmer semestre de 2022, juntas 18 HSBC Seguros N/A 770 928 833
Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en los indices 19 Seguros Banorte N/A 7.6 9.37 8.04
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
20 Seguros Argos N/A 9.33 422 7.29

Seqguros

ARGOS




seguros

f 5 . o
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): f_\RGOS

1 *Cuando no haya asuntos concluidos en el
METODOLOGIA proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje

se suma en partes iguales en los otros dos

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. procesos.
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
POR - De la evaluaciéon de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenio _de ColaboracionfggsIGE/|com
PROCESO b — ‘el o d CONDUSEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso. (57 de 87
Aseguradoras han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 2Sj la Institucién Financiera no esta registrada
Gestidon Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
. . . oz 2 Ordinaria recibira la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
P . HH 1A [y
CALIFICACION Conciliacion 30% .
PR o Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar 3 CONDUSEE al correo electionico

estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: Seguros Argos acumuld 1 vencimiento INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
de 154 asuntos directos, lo que implicé que en el 0.6% de En 1 caso Seguros Argos emitidé una resolucién a favor
los casos el Usuario quedara en estado de indefension; del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
éste asunto representd el 1.6% de los asuntos vencidos del causas imputables a la Institucién. Este asunto representd
Sector. el 3.3% de los asuntos concluidos en COy el 2.3% del sector.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y
RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 158 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

CCT

A

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.65 1.61 9.94 9.72 9.83

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 9.92 n/a 312 n/a 312
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin

probatorios, sin explicacion 970 incoggruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas

(sin justificacion sufiCiente) 10 0.00 0.00 10.00 AT el
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas

2 9 2 (\'?en e 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00

prérroga no aceptadas : : .

Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 50} 5545 2855 28.77 31.91 30.34

Total 100 91.82 86.63 93.29

El puntaje 93.29 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

93.29 /10 = 9.33 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



seguros

[ ]
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): ARGOS

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 35 asuntos atendidos en este proceso, 1 INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 6 asuntos (17.1%)
(2.9%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los
de Conciliacién, el cual representd el 53% de los asuntos con cuales representaron el 10.5% de los asuntos con al menos un
diferimiento del Sector. incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de 1 asunto donde las partes llegaron a un acuerdo
para la resolucion de la reclamacion a través de la firma de un
convenio, Seguros Argos incumplidé en el asunto que significo
el 100% de sus convenios firmados y representé el 50.0% de los
incumplimientos de convenio registrados del Sector.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
Asuntos diferidos 30 2.86 526 24.20 22.75 23.48
Informes no razonados 10 11.43 21.05 4.86 1.00 293
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 17.14 10.53 18.95 10.67 14.81
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 100.00 50.00 1.00 1.00 1.00

El puntaje 42.21 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

42.21/10 = 4.22 de calificacion

Conciliacion | 422 x 0.4 1.69 Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
DATU=720 TN MY T
Consultas 0 0 -
Controversias: 351 266 -24.2%
Aclaraciones 0 0 -
Reclamaciones 351 266 -24.2%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total -24.2%

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2022.

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 251 266 24.2%
UNE 0 0 -

Sanciones Firmes 0 Eizreme 0 0 -
..................................................................................... Sucursales (] (¢} -
Incumplimientos o faltas al proceso de Pagina de internet 0 0 -
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - T e . g o i
CONDUSEF-Gestion ordinaria 0 0 -

Estatus del asunto Part.

Concluido 214 209 78.6%
En Tramite 137 57 21.4%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

ok BANDORTE |sscuros

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

SEGUROS BANORTE PANORAMA GENERAL

Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR

A

e e e e 0000 00

ASESORIAS 4,275 4,162 -2.6% Atendidas por

e 0 00000000 00

159,920

e e 000000

e e e g o
e e 00 g0 o0

RECLAMACIONES . :
(Quejas del usuario) 1,151 1,081 ~6.1% Atendidas por : ¥ BANORTE s 5243 = ‘;‘;’;
o (]
CONTROVERSIAS 1,049 963 -8.2%
Gestién Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 796 795 -8.9% DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 L . . )
En 176 municipios del pais se registra al menos una reclamacion
Concliiadian 253 238 5.9% de Seguros Banorte, de éstos, 73 concentran el 60% de las
i quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 91 106 16.5% Puebla (Pue) 29
SOLICITUD DE DEFENSORIA 10 12 20.0% Iztapalapa (CDMX) 27
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 (0] -100.0% Gustavo A. Madero (cbmx) 25
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (] o - San Luis Potosi (SLP) 25
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 ) - \ Benito Juarez (CDMX) 21
TOTAL 5,426 5,243 -3.4%

v k Culiacan (Sin) 20
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y '
Aseguradoras de Pensiones. ’ - a Mérida (Yuc) 20
Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad

realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la Morelia (Mich) 16
proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. Veracruz (Ver) 16
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros.

Zapopan (Jal) 15

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nidmero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 54% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 46% por mujeres.
Metropolitana Central 194 9 RECLAMA
) A . . RAN DE EDAD ' PART.
Vicepresidencia Juridica* na UAU °S que atendieron mas CIONES
| i A 9
Metropolitana Metro 80 reclamaciones Entre 18 a 29 anos 91 8.4%
A Entre 30 a 39 anos 233 21.6%
Nuevo Ledn 51
Entre 40 a 49 anos 261 24.2%
Jalisco 46 :

; . * Entre 50 a 59 anos 239 22.1%
Estado de Mexico g , Entre 60 a 69 afios 181 16.7%
Veracruz 43 w’k Entre 70 a 79 afios 64 5.9%
Puebla 40 = M3as de 80 afios 12 11%
Sinaloa 34 TOTAL 1,081 100.0%
Guanajuato 33 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO I EANORTE smoures

PRODUCTO Var. (%)
(Operacion - Ramo) RECLAMACIONES

TOTAL 1,151 100.0 1,081 100.0 -6.1
Danos - Automoviles 456 396 490 45.3 7.5
Vida - Individual 337 293 271 251 -19.6 Ve N
Vida - Grupo 123 10.7 108 10.0 -12.2
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 53 4.6 70 6.5 321 > \_ J
Danos - Diversos miscelaneos 53 4.6 41 3.8 -22.6 > ( m
Resto de Productos 129 n2 101 9.3
1/Incluye: Dafios - Terremoto y otros riesgos catastréficos, Dafios - Diversos técnicos, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

/\/E,I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?
4,

IDATUY Resolucién Favorable (%)

Indicador de la institucion Indicador de la institucion Indicador de la institucion

Indicador

Indicador Indicador

del sector del sector del sector

Al € =l G (o] @b
2021 2021 2021

(@1« (e8] ot Enl 4
2022 2022 2022 -

2 indice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.
3/ El Indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de

:{QUE ES? atenciény servicio de las instituciones financieras, 1 Seguros Monterrey New York Life N/A
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Seguros Inbursa N/A
3 Seguros Azteca Dafios N/A
ElI IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 HDI Seguros N/A
de atencién de su Aseguradora y compararla
. PARA frente a otras. 5 Grupo Nacional Provincial N/A
< 5 Estimula la competencia del Sector y mejora los .
S|QRL\’/EEo servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A
: Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7 BBVA Seguros N/A
elegir a su Aseguradora.
8 Zurich N/A
o » 9 Chubb Seguros México N/A
Este indicador se compone de la evaluacionde tres
5 procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Metlife México N/A
éf)Mh:’%flE su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion n AXA Seguros N/A
EL iINDICE? Electronicay Conciliacion. Este Indice es publico a F
través del Burd de Entidades Financieras. 12 Sogles Allne N/A
13 Citibanamex Seguros N/A
(*) IEI IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta e
calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Mapfre México N/A
para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas. 15 Seguros Azteca N/A
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Qualitas compaiiia de Seguros N/A
17 Seguros Atlas N/A

Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones con el mayor
numero de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas
concentran el 90.8% del Sector. 18 HSBC Seguros N/A

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices 19 Seguros Banorte N/A
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
20 Seguros Argos N/A

sl

E_E

Indicador
del sector

2021

2022

9.88
9.88
9.87
9.82
9.43
OI55
9.40
9.05
9.37
9.30
9.88
8.51
9129
9.65
822
8.92
8.26
7.70
716
C)TKS

Tiempo de respuesta

(dias habiles)

Indicador de la institucion

-
«

10.00
10.00
10.00
9.44
10.00
9.80
10.00
9.72
871
879
7.89
9.30
8.09
7.45
9.41
833
8.96
9.28
937
422

9193
9193
9192
9.67
9.66
9.65
9.64
S
O

9.09
9.08
8.83
8.81

8.77
8.69
8.68
8.54
8.33
8.04
729

JB BANORTE wsusas




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): & sAaNcORTE oo

METODOLOGIIA *Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. procesos.
SAV/\HI)\e{[e]' - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. Si la Institucion Financiera no ha celebrado
POR - De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenio de Colaboracion) [ISIGE ||| con
PROCESO . . . CONDUSEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso. (57 de 87

Aseguradoras han celebrado Convenio).

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 2Si la Institucién Financiera no esta registrada
Gestidn Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion

Ordinaria recibira la calificacion de CERO en

1A H H 2
Gestion Ordinaria 20% este proceso.

CALIFICACION R Conciliacion 30%

INTEGRAL* Por Ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. Para cualquier duda cRESIBUI|Toieliles

contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
los 374 asuntos directos en el periodo no se registraron En 11 casos Seguros Banorte emitié una resolucion a favor
vencimientos. del Usuario, no obstante la misma no se materializd por
causas imputables a la Institucion. Estos representaron el

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y 11.0% de los asuntos concluidos en CO y el 25.6% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 376 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 6.52 n/a 3.84 n/a 3.84
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion 970 incoFr)wgruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sin sttificgcién sufigiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de proérroga no aceptadas, no respondidas {
2 ¢ 2 (\Een cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas ’ ’ .
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 55 11.00 25.58 14.43 1.00 7.71
Total 100 78.27 56.00 71.55

El puntaje 71.55 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

71.55 / 10 = 7.16 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo - valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): TE BANORTE o

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 123 asuntos atendidos en este proceso, 1 INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (0.8%) registro
(0.8%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual representd
de Conciliacién, el cual representé el 53% de los asuntos con el 1.8% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.
diferimiento del Sector.

Por otro lado, Seguros Banorte no firmé convenios, por lo tanto no

presentd ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION

Asuntos diferidos 30 0.81 5.26 28.35 22.75 25.55
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 0.81 1.75 29.48 26.78 28.13
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 93.68 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

93.68 /10 = 9.37 de calificacidon

Conciliacion 937 x 0.4 3.75 Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
DATU=8.0 NI BT BT T
Consultas 3,031 2,901 -4.3%
Controversias: 788 744 -5.6%
Aclaraciones (0] o -
Reclamaciones 788 744 -5.6%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 788 A -5.6%

CONDUSEF-Gestion ordinaria 0 0 o

. . Correo electrénico _
Sanciones Firmes 0 - ) 0 0

Pagina de internet 0 0 -

Incumplimientos o faltas al proceso de sucursales 0 0 -

atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Teléfono 0 0 _
UNE 0 0

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriores)

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2022, Estatus del asunto

Concluido 535 702 94.4%
En Tramite 253 42 5.6%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



. La CONDUSEF presenta |la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

P visec

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

HSBC SEGUROS PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
. T B .
ASESORIAS 3,201 3,136 -2.0% Atendidas por - ct“F - 159,920
RECLAMACIONES 0.0'00..0.0..O..O..O..'.O.:..0.0'O.Q
(Quejas del usuario) 163 190 16.6% Atendidas por : 4qXpusec : 3,326 =) ‘;c;';/t
170
CONTROVERSIAS 152 174 14.5%
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gostion Electrénica 2 [ - DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 o] L . . o
En 71 municipios del pais se registra al menos una reclamacioén
Conciliacién 20 24 13.3% de HSBC Seguros, de éstos, 42 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN n 15 36.4% Chihuahua (Chih) 1
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 1 - Hermosillo (Son) 9
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA o 0 - Mérida (Yuc) .
ASESORIAS JURIDICAS PENALES Y Y - Azcapotzalco (CDMX) 5
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - Cuauhtémoc (CDMX) 5
TOTAL 3364 3,326 -11% : Coyoacan (CDMX) A
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y # '
Aseguradoras de Pensiones. 'i Zapopan (Jal) 4
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la * Puebla (pue) 4
proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Benito Juarez (Q. Roo) 4
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. i
Tapachula (Chis) 3
Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 40% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 60% por mujeres.
Metropolitana Central 32 9 RECLAMA
Vicepresidencia Juridica* 16 UAU “S que atendieron mas RANGO DE EDAD CIONES PART.
. reclamaciones Entre 18 a 29 afos 14 7.4%
Jalisco 12
: Entre 30 a 39 afos 45 23.7%
Chihuahua n
Entre 40 a 49 anos 34 17.9%
il
Ak ? Entre 50 a 59 afios 44 23.2%
S politana-Metro 10 , Entre 60 a 69 afos 36 18.9%
Yucatan 10 &' ’\" V Entre 70 a 79 afios 17 8.9%
Nuevo Ledn 9 Mas de 80 afios 0 0.0%
Quintana Roo 7 TOTAL 190 100.0%
Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Veracruz 7

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO 4P Hsec
PRODUCTO 201 | @ 2022 | ver. 09
0o EE2BH Fomor eccnesT oo eemcoes o

TOTAL 163 100.0 190 100.0 16.6
Vida - Individual 126 773 142 74.7 12.7
Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales 8 4.9 18 95 125.0 ,
Vida - Grupo 6 3.7 9 4.7 50.0
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 5 3.1 8 4.2 60.0
Resto de Productos ¥ 18 1.0 13 6.9 -

1/Incluye: Dafos - Diversos miscelaneos, SIAB Vida, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

3/
por cada 100 mil riesgos asegurados)?. IDATU

:EIJ
Indicador de la institucién Indicador de la institucién

Indicador Indicador
del sector del sector
(&
2021 )
G
2022

2 indice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El [ndice de desemperio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Tiempo de respuesta

dias habiles)

E_E

Resolucién Favorable (%)

Indicador de la institucién Indicador de la institucién

Indicador

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de

¢QUE ES? atenciéony servicio de las instituciones financieras, 1
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2
3
EI'lDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4
de atencién de su Aseguradora y compararla
LPARA frerjte a otras. ) ) 5
UE Estimula la competencia del Sector y mejora los
Q - servicios de las Aseguradoras. 6
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7
elegir a su Aseguradora.
8
- o 9
Este indicador se compone de la evaluacionde tres
) procesos de atencion de CONDUSEF con base en 10
ég::g%zg su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién n
EL iINDICE? Electrénicay Conciliacién. Este Indice es publico a
través del Burd de Entidades Financieras. 12
13
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta
calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14
para su célculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas. 15
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones con el mayor 17
numero de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas
concentran el 90.8% del Sector. 18
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices 19
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion. 20

Indicador
del sector del sector
el Y =1 @
2021 ) 2021 N
(] @ Al
2022 2022

Seguros Monterrey New York Life N/A 9.88 10.00 9.93
Seguros Inbursa N/A 9.88 10.00 9.93
Seguros Azteca Dafios N/A 9.87 10.00 9.92
HDI Seguros N/A 9.82 9.44 9.67
Grupo Nacional Provincial N/A 9.43 10.00 9.66
Zurich Santander Seguros México N/A 9,55 9.80 9.65
BBVA Seguros N/A 9.40 10.00 9.64
Zurich N/A 9.05 9.72 OX52;
Chubb Seguros México N/A 9.37 8.71 Al
Metlife México N/A O30 8.79 9.09
AXA Seguros N/A 9.88 7.89 9.08
Seguros Afirme N/A 8.51 9.30 8.83
Citibanamex Seguros N/A 9.29 8.09 8.81
Mapfre México N/A 9.65 7.45 8.77
Seguros Azteca N/A 8.22 9.41 8.69
Qualitas compaia de Seguros N/A 8.92 8.33 8.68
Seguros Atlas N/A 8.26 8.96 8.54
HSBC Seguros N/A 7.70 9.28 833 =
Seguros Banorte N/A 716 9.37 8.04
Seguros Argos N/A 9.33 422 7.29

4P HsBc




INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): 4= P HsBC

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

- De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracion  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (57 de 87
Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION
POR
PROCESO

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electronica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Si la Institucién Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibira la calificacion de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de
los 65 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 2 casos HSBC Seguros emitié una resolucion a favor
del Usuario, no obstante la misma no se materializé por

causas imputables a la Institucion. Estos representaron el

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y 18.2% de los asuntos concluidos en COy el 4.7% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 70
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

4Xp nsec
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 14.92 n/a 2.07 n/a 2.07
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion gﬁo inco?]gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sin sttificgcién sufigiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
P < P (\F/)en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prorroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 18.18 4.65 1.00 28.82 14.91
Total 100 63.07 83.82 76.98

El puntaje 76.98 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

76.98 /10 = 7.70 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): 4P Hsec

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 16 asuntos atendidos en este proceso por
HSBC Seguros, ningdn asunto registré diferimientos durante la
audiencia de Conciliacion.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 2 asuntos (12.5%)
registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los
cuales representaron el 3.5% de los asuntos con al menos un
incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 2 asuntos donde las partes llegaron a un
acuerdo para la resoluciéon de la reclamacioén a través de la firma
de un convenio, HSBC Seguros no presentd problematica, ya que
no registré asuntos con incumplimiento de convenio.

CONCILIACION

Asuntos diferidos 30

Informes no razonados 10

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30

0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
12.50 3.51 21.94 2356 2275

0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 92.75 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria | N/A x - -

Conciliaciéon 9.28 x 0.4 3.71
IDATU= 8.33

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022

Sanciones Firmes 0

Incumplimientos o faltas al proceso de
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) -

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2022.

92.75 /10 = 9.28 de calificaciéon

Tipo de Asunto 2021 2022 A1

T
Consultas 1,384 2,901 109.6%
Controversias: 974 534 -45.2%

Aclaraciones 0 o] -
Reclamaciones 974 534 -45.2%

Controversias - Medios de Recepcién

Sucursales 330 31N _5.8%

U= 125 190 52.0%

Teléfono 470 33 -93.0%

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 49 0 -100.0%
Pagina de internet 0 0 -

Correo electrénico 0 0 -

CONDUSEF-Gestion ordinaria 0 0 -

| o] s asaw
Concluido 974 469 87.8%
En Tramite (0] 65 12.2%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacién al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



- La CONDUSEF presenta |la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:
598?'.’.?5.?5".'?.?

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

SEGUROS ATLAS PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 3,250 3,247 -0.1% Atendidas por - ct““ - 159,920
e A TR ..............:.........;‘.:.........
(Quejas del usuario) 217 238 9.7% Atendidas por : Seguros Atlas : 3’485 9 gg’;’
. (]
CONTROVERSIAS 208 217 4.3%
Gestién Ordinaria o 0 -
Gestién Electrénica 1 — DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 - L . . il
En 76 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
Conciliacién 58 40 21.0% de Seguros Atlas, de éstos, 53 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 9 19 1M.1% Guadalajara (Jal) n
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0o 2 - Benito Juarez (Q. Roo) 9
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 o = Leén (Gto) 4
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 o = Benito Juarez (CDMX) 7
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - San Luis Potosf (SLP) 7
TOTAL 3,467 3,485 0.5% g t Cuernavaca (Mor) [
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y é‘
Aseguradoras de Pensiones. ’ a}- Iztapalapa (CDMX) 4
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestiéon o cualquier otra actividad i
realizada por la CONDUSEF, con el fin_de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la Venustiano Carranza (CDMX) 4
proteccioén y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Morelia (Mich) /4,
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros.
Puebla (Pue) 4

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 65% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 35% por mujeres.

Metropolitana Central 50 9 EEGREIE
; RANGO DE EDAD a PART.
Jalisco 24 UAU S que atendieron mas _ CIONES
9

. 2 X . reclamaciones A 2 12.2%
Vicepresidencia Juridica* 21 SR fe)E) 22 505 °
5 Entre 30 a 39 anos 63 26.5%
Metropolitana Metro 17
Entre 40 a 49 anos 60 252%
Guanajuato 15 ,

i o * Entre 50 a 59 anos 48 20.2%
k22 Roo 10 4 Entre 60 a 69 afos 30 12.6%
Morelos 9 . d Entre 70 a 79 afios 8 3.3%
Nuevo Ledn 7 Mas de 80 afios 0 0.0%
Querétaro 7 TOTAL 238 100.0%
SaeillisPotosi 7 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

>

PRODUCTO Var. (%)
(0per23RH Koo
TOTAL 217 100.0 238 100.0 9.7
Dafios - Automoviles 115 53.0 142 59.7 235
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 27 125 33 13.9 22.2
Vida - Individual 22 10. 23 97 4.5
Vida - Grupo 25 1.5 17 7.1 -32.0
Resto de Productos 28 129 23 9.6 -

1/Incluye: Dafos - Diversos miscelaneos, Dafos - Responsabilidad civil y riesgos profesionales, entre otros.

(]

Seguros Atlas

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

/\/E,I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?
a

IDATUY Resolucién Favorable (%)

Indicador de la institucion Indicador de la institucion Indicador de la institucion

Indicador

Indicador Indicador

del sector del sector del sector

9 (=) 3 =) @9
2021 2021 2021

(@] (o (] s [ &
2022 2022 2022

2 indice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de

({QUE ES? atenciény servicio de las instituciones financieras, 1 Seguros Monterrey New York Life N/A
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Seguros Inbursa N/A
3 Seguros Azteca Daflos N/A
EI IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 HDI Seguros N/A
de atencién de su Aseguradora y compararla
. PARA frente a otras. 5 Grupo Nacional Provincial N/A
Lol Estimula la competencia del Sector y mejora los .
QUE servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para
h 7 BBVA Seguros N/A
elegir a su Aseguradora.
8 Zurich N/A
o 5 9 Chubb Seguros México N/A
Esteindicadorse compone de laevaluacionde tres
. procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Metlife México N/A
é%?:;%ﬁ: su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion n AXA Seguros N/A
EL iNDICE? Electréonica y Conciliacion. Este Indice es publico a >
través del Buré de Entidades Financieras. 12 SRl e N/A
13 Citibanamex Seguros N/A
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta =
calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Mapfre México N/A
ara su calculo. El desglose por proceso se encuentra en las
Siguientes hojas. S PR 15 Seguros Azteca N/A
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Quialitas compania de Seguros N/A
Nota T: Ss pres‘lentan solamelnte las Institucioneg con el mayor 17 e A N/A
ndmero de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas
concentran el 90.8% del Sector. 18 HSBC Seguros N/A
Nota 2: El Indice del Sector estd calculado con base en los indices 19 Seguros Banorte N/A
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
20 Seguros Argos N/A

|

E_E

Indicador
del sector

9.88
9.88
9.87
9.82
9.43
9IS5
9.40
9.05
Q57
9.30
9.88
8.51
9129
9.65
8.22
892}
8.26
7.70
716
C1ES

Tiempo de respuesta

(dias habiles)

Indicador de la institucion

10.00 9193
10.00 9193
10.00 9.92
Q.44 9167
10.00 9.66
9.80 9.65
10.00 9.64
952 9I5D;
8.71 am
8.79 9l09
7:89 9.08
9.30 8.83
8.09 8.81
7.45 8.77
9.41 8.69
8858 8.68
8.96 8.54 w=—
9.28 8.33
957 8.04
4.22 729

[ ]

Seguros Atlas




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

- De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de  Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacion de CERO en este proceso. (57 de 87
Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION
POR
PROCESO

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electronica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

?Si la Institucién Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibira la calificaciéon de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de
los 73 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 2 casos Seguros Atlas emitié una resolucion a favor
del Usuario, no obstante la misma no se materializé por

causas imputables a la Institucion. Estos representaron el

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y 11.1% de los asuntos concluidos en CO y el 4.7% del sector.

RECHAZADAS: No presenté problematica, ya que de los 78
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

SrRdicEatiat
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 19.66 n/a 1.07 n/a 1.07
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion g/F/)o incoFr)lgruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sin sttificgcién sufigiente) io 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
P 9 P (\F;en e 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 11.11 4.65 14.22 28.82 21.52
Total 100 75.29 83.82 82.59

El puntaje 82.59 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

82.59 /10 = 8.26 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo - valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

[ ]

—_

Seguros Atlas

La smpresa a mi madida

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 26 asuntos atendidos en este proceso, 1
(3.8%) registrd por lo menos un diferimiento durante la audiencia
de Conciliacion, el cual representd el 53% de los asuntos con
diferimiento del Sector.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (3.8%) registro
por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual representd
el 1.8% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de 1T asunto donde las partes llegaron a un acuerdo

para la resolucion de la reclamacion a través de la firma de
un convenio, no presentd problematica, ya que no registro
incumplimiento de convenio.

CONCILIACION

Asuntos diferidos 30

Informes no razonados 10

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30

Sequros Atias.
3.85 526 22.19 22.75 22.47
0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
3.85 1.75 27.52 26.78 27.15
0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 89.62 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCES

ABRIL - JUNIO

Gestion Ordinaria N/A x - -

Gestidn Electronica 826 x 0.6 4.96

Conciliacion 896 x 0.4 3.58
IDATU= 8.54

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022

Sanciones Firmes 1

Incumplimientos o faltas al proceso de
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF)

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2022.

89.62 /10 =8.96 de calificacién

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
| |

Consultas 3,033 2,901 -4.4%
Controversias: 184 188 2.2%
Aclaraciones o] (0] -
Reclamaciones 184 188 2.2%

Controversias - Medios de Recepcion
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 152 174 14.5%
U -56.3%
Sucursales
Teléfono

Pagina de internet
Correo electrénico
CONDUSEF-Gestion ordinaria

Total 18 18 2.2%

Estatus del asunto

W

Concluido 184

En Tramite o]

82.4%
17.6%

155
55

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



- La CONDUSEF presenta |la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
‘ Acciones de Defensa de:

O

OQualitas

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

QUALITAS COMPANIA DE SEGUROS PANORAMA GENERAL
Brocees 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 2|l 9es || 40.8% Atendidas por - ct“F - 159,920
e o | I (P R S A ...
. Suanes . £ 70
CONTROVERSIAS M7 1469  315%
Gestion Ordinaria 0 0 -
Costion Electronica [ I — DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0

En 235 municipios del pais se registra al menos una reclamacion
de Qualitas Compafiia de Seguros, de éstos, 94 concentran el

Conciliacion 49 .
269 67 564% 60% de las quejas.

SOLICITUD DE DICTAMEN 93 123 32.3% Tijuana (BC) 46
SOLICITUD DE DEFENSORIA 9 12 33.3% Culiacan (Sin) 40
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 1 - Puebla (Pue) 38
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (Y o - |ztapalapa (CDMX) 29
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - \ Guadalajara (Jal) 28
TOTAL 2,531 3,571 411% Morelia (Mich) o8

Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y # f
Aseguradoras de Pensiones. *’.‘i Zapopan (Jal) 24

Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la Querétaro (Qro) 27
proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Toluca (Méx) 26

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos

financieros. < i
Chihuahua (Chih) 23

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 66% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 34% por mujeres.
Metropolitana Central 246 Q RECLAMA
Vicepresidencia Juridica* 136 UAU S que atendieron mas RANGO DE EDAD CIONES PART.
; reclamaciones Entre 18 a 29 afios 205 12.8%
Jalisco 130
2 Entre 30 a 39 anos 492 30.7%
Nuevo Ledn 84 =
Entre 40 a 49 anos 433 27.0%
i 83
Metropolitana Metro \ ’ Entre 50 a 59 anos 262 16.3%
Estado de México €3 , Entre 60 a 69 afios 177 1.0%
Sinaloa 64 y ’i Entre 70 a 79 afios 29 1.8%
Puebla 60 Mds de 80 afios 7 0.4%
Baja California 57 TOTAL 1,605 100.0%
Metropolitana Oriente 46 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO O
S

PRO.DUCTO Var. (%)
(Op&racion - Ramo) ——

Quualitas

TOTAL 1,219 100.0 1,605 100.0 31.7
Danos - Automoviles 1,200 98.4 1,570 97.8 30.8 ’
Resto de Productos 19 1.6 35 22 -

1/Incluye: Dafios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales, Relacionado con otro sector.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién y i ~=| Tiempo de respuesta
A[ (por cada 100 mil riesgos asegurados)? IDATU® Resolucién Favorable (%) EE dias hébiIeF;)
‘!l I —
Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion In.dlcador Indicador de la institucion Icador Indicador de la institucion
del sector del sector del sector del sector
Al CRcl & =l O = @l
2021 2021 - 2021 - 2021 -
[ ] s o | (fese (=] (77 Al €
2022 2022 2022 2022
2 indice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El [ndice de desemperio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):
El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
¢{QUE ES? atenciony servicio de las instituciones financieras, 1 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.88 10.00 9.93
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Seguros Inbursa N/A 9.88 10.00 9.93
3 Seguros Azteca Dafos N/A 9.87 10.00 9.92
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 HDI Seguros N/A 9.82 9.44 9.67
de atencién de su Aseguradora y compararla
: PARA frente a otras. 5 Grupo Nacional Provincial N/A 9.43 10.00 9.66
= UE Estimula la competencia del Sector y mejora los . "
Q ” servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.55 9.80 9.65
SIRVE? Los psuarios tienen un elemento adicional para 7 BBVA Seguros N/A 9.40 10.00 964
elegir a su Aseguradora.
8 Zurich N/A 9.05 972 9.32
L o 9 Chubb Seguros México N/A 9.37 8.71 9l
Este indicador se componede la evaluacionde tres
. procesos de atencion de CONDUSEF con base en 10 Metlife México N/A 9.30 8.79 9.09
ég::g%ﬁ'é su marco regulatorio: Gestion Qrdinaria, Gestion n AXA Seguros N/A 9.88 7.89 9.08
EL iINDICE? Electrénicay Conciliacion. Este Indice es publico a 12 E T N/A e B i
través del Burd de Entidades Financieras. CGUIOSTAIME : : .
13 Citibanamex Seguros N/A 9.29 8.09 8.81
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta r
calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Mapfre México N/A 965 745 8.77
;Saiagrjies(iezaézﬁjalzi El desglose por proceso se encuentra en las 15 Seguros Azteca N/A 822 9.41 869
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Qualitas Compariia de Seguros N/A 8.92 833 8.68 )
o 17 Seguros Atlas N/A 8.26 8.96 8.54
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones con el mayor
Qgr:rggﬁrgr? erleé:cl)a‘ggéaggnseescs)lr'pnmer semestre de 2022, juntas 18 HSBC Seguros N/A 770 928 833
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices 19 Seguros Banorte N/A 7.6 Lz 8.04
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
20 Seguros Argos N/A 9.33 422 7.29

Sudlitas



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): Q

Qualitas

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

- De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

EVALUACION
POR
PROCESO

Si la Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (57 de 87
Aseguradoras han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electronica 50% !
Gestion Ordinaria 20% ?
Conciliacion 30%
Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Sj la Institucion Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibird la calificacion de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: Quadlitas acumuld 2 vencimientos de
530 asuntos directos, lo que implicé que en el 0.4% de los
casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos
representaron el 3.2% de los asuntos vencidos del Sector.

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 4 casos Qualitas emiti® una resolucién a favor del
Usuario, no obstante la misma no se materializé por causas
imputables a la Institucion. Estos representaron el 2.6% de

los asuntos concluidos en CO y el 9.3% del sector.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y
RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 533 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.38 323 9.96 9.44 9.70
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 10.36 n/a 3.03 n/a 3.03
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion (y'70 incoﬁg ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prdérroga no aceptadas {
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de préorroga no aceptadas, no respondidas {
P Sl P (\F/)en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas . . :
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 2.56 9.30 30.21 22.64 26.42
Total 100 93.20 77.07 89.15

El puntaje 89.15 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

89.15 /10 = 8.92 de calificacién

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

Qualitas

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 190 asuntos atendidos en este proceso, 2 (1.1%)
registraron por lo menos un diferimiento durante la audiencia de
Conciliacion, los cuales representaron el 10.5% de los asuntos con
diferimiento del Sector.

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 4 asuntos (2.1%)
registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los
cuales representaron el 7.0% de los asuntos con al menos un
incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 3 asuntos donde las partes llegaron a un
acuerdo para la resoluciéon de la reclamacion a través de la firma de
un convenio, Qualitas no presentd problematica, ya que no registro
asuntos con incumplimiento de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
(O]
Asuntos diferidos 30 1.05 10.53 27.86 15.50 21.68
Informes no razonados 10 0.53 5.26 9.76 7.75 8.76
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 2.1 7.02 28.64 17.11 22.88
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00

El puntaje 83.32 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

ABRIL - JUNIO

83.32 /10 =8.33 de calificacién

Gestion Ordinaria | N/A x - -
Gestion Electréonica | 892 x 0.6 5.35

Conciliacion 833 x 0.4 3.33 Tipo de Asunto 2022 Var.

0,

IDATU- 8.68 CUR BT

Consultas m 87 -21.6%

Controversias: 1,032 1,360 31.8%

Aclaraciones 0 0 -

Reclamaciones 1,032 1,360 31.8%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 851 1,099 291%
Correo electrénico 124 168 355%
. . UNE

Sanciones Firmes 0 . ) J 62.5%
..................................................................................... PEE CI2 (st 1 -
Incumplimientos o faltas al proceso de sucursales 1 -
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Teléfono o -100.0%

CONDUSEF-Gestién ordinaria 0

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).

1,360 31.8%

Concluido 890 1,169
En Tramite 142 191

Total

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre

de 2022. Estatus del asunto

(0]

86.0%
14.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

® Seguros Azteca

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

SEGUROS AZTECA PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 3,381 3,51 3.8% Atendidas por - ct“F - 159,920
RECLAMACIONES 0.0.00-00.0..O..O..O....O.:.O0.0.0.Q
(Quejas del usuario) 233 379 62.7% Atendidas por * ®sequrosazteca + 3890 =) gz’;
N N 470
CONTROVERSIAS 224 363 62.1%
Gestién Ordinaria o 0 -
P, —1 [ DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 . . . ]
En 128 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
Conciliacién 29 79 172.4% de Seguros Azteca, de éstos, 81 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 7 16 128.6% Mérida (Yuc) 1
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 0 -100.0% Ledn (Gto) 8
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0% Puebla (Pue) 8
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o o S - La Paz (BCS) 7
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - Oaxaca de Jusrez (Oax) | 7
TOTAL 3,614 3,890 7.6% ) - . Coyoacan (CDMX) 6
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y ‘ i '
Aseguradoras de Pensiones. .i‘ Iztapalapa (CDMX) 6
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestion o cualquier otra actividad *‘
realizadar por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la Acapulco de Juérez (Gro) 6
proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Benito Juarez (CDMX) 5
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros.
Gustavo A. Madero (CDMX) 5

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 36% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 64% por mujeres.
Metropolitana Central 74 9 RECLEAM
Metropolitana Metro 40 UAU 'S que atendieron mas RANGO DE EDAD CIONES PART.
reclamaciones A 9
Vicepresidencia Juridica* 16 Entre 18 a 29 anos 20 =:3%
, Entre 30 a 39 anos 63 16.6%
Yucatan 16 =
Entre 40 a 49 anos 82 21.6%
Met lit Orient 15
b ane ~riente Entre 50 a 59 afios 100 26.4%
Veracruz = Entre 60 a 69 afios 93 24.5%
Estado de México 14 ‘“ﬁ ' Entre 70 a 79 afos 18 4.8%
Guanajuato 13 N Mas de 80 afios 3 0.8%
Oaxaca 13 TOTAL 379 100.0%
BuclkE 12 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO (® Sequros Azteca

PRODUCTO
(0p&38A i
TOTAL 100.0 100.0 62.7
Vida - Grupo 207 88.8 341 90.0 64.7
Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales 10 4.3 29 7.6 190.0 >
Resto de Productos 16 6.9 9 2.4 -

1/Incluye: SIAB Vida, Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién % i8 o g Tiempo de respuesta
/\;/ (por cada 100 mil riesgos asegurados)? IDATU? Resolucién Favorable (%) EE dias hébileg)
‘!l I —

Indicador de la institucion Indicador de la institucion Indicador de la institucion Indicador de la institucion

Indicador Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
(=19 =l & (o) @9 (=1 @
2021 2021 2021 2021
ez € & (=) @l (o @
2022 2022 ) 2022 2022
2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El Indice de desempefio de atencidn a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):
El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
¢QUE ES? atenciony servicio de las instituciones financieras, 1 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.88 10.00 82
en cuanto a la gestiéon de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Seguros Inbursa N/A 9.88 10.00 9.93
3 Seguros Azteca Dafos N/A 9.87 10.00 g
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 HDI Seguros N/A 9.82 944 9.67
de atencién de su Aseguradora y compararla
frente a otras. 5 Grupo Nacional Provincial N/A 9.43 10.00 9.66
¢PARA ; . .
UE Estimula la competencia del Sector y mejora los . ~
Ql . servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.55 9.80 9.65
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7 BBVA Seguros N/A 940 10.00 964
elegir a su Aseguradora.
8 Zurich N/A 9.05 973 QN52)
o o 9 Chubb Seguros México N/A 9.37 8.71 91
Esteindicadorse componede laevaluaciéonde tres
. procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Metlife México N/A 9.30 8.79 9.09
é%?:;%:: su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion n AXA Seguros N/A 9.88 7.89 9.08
EL iINDICE? Electrénicay Conciliacién. Este indice es publico a - e
través del Burd de Entidades Financieras. 12 SEgUroS At N/A - 250 883
13 Citibanamex Seguros N/A 9.29 8.09 8.81
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta e
calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Mapfre México N/A 9.65 7.45 8.77
dlculo. ElI d | |
gz{jlesnl,lte(;ah((:)j]acs) esglose por proceso se encuentra en las 15 Seguros Azteca N/A 822 94_' 869 i
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Qualitas compatifa de Seguros N/A 8.92 833 8.68
o 17 Seguros Atlas N/A 8.26 8.96 8.54
Nota 1: Ss preslentan solamelnte las Instltumonej cggzgl mayor
y . ’ t 8 i
o oS e e Semestre de 2022, Juntax (48 ) (4BC Seguros N/A 770 528 ) 83
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices 19 Seguros Banorte N/A 716 9.37 8.04
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
20 Seguros Argos N/A 9.33 422 7.29

oz ] 60 J o3 |
@Seguros Azteca —




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): @Seguros Azteca

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (57 de 87

Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION

POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
PROCESO

obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electrénica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Sj la Institucion Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibird la calificacion de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de
los 106 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 4 casos Seguros Azteca emitidé una resoluciéon a favor
del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion. Estos representaron el

10.5% de los asuntos concluidos en CO y el 9.3% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 113
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

(i\Srgumsﬁ:tera
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 (
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 9.61 n/a 319 n/a 3.19
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion (y'70 incoﬁg ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prdérroga no aceptadas {
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de préorroga no aceptadas, no respondidas {
P Sl P (\F;en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas . . .
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 10.53 9.30 15.32 22.64 18.98
Total 100 78.50 77.64 82.16

El puntaje 82.16 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

82.16 /10 = 8.22 de calificacién

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): (® Sequros Azteca

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 44 asuntos atendidos en este proceso, 1 INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

(2.3%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia

de Conciliacion, el cual representd el 53% de los asuntos con Por otro lado, de los 5 asuntos donde las partes llegaron a un

diferimiento del Sector. acuerdo para la resolucién de la reclamacion a través de la firma
de un convenio, Seguros Azteca no presentd problematica, ya que

no registré asuntos con incumplimiento de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
(%) Soguros Azteca
Asuntos diferidos 30 227 5.26 25.39 22.75 24.07
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 94.07 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria | N/A x - -

94.07 /10 = 9.41 de calificacion

Gestion Electronica | 8.22 x 0.6 4.93
Conciliacion 9.41 x 0.4 3.76 Tipo de Asunto
IDATU= 8.69 Total | e | 3w
Consultas 3,065 2,912 -5.0%
Controversias: 196 285 45.4%
Aclaraciones o] (0] -
Reclamaciones 196 285 45.4%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 196 285 45.4%
Correo electrénico
UNE
Sanciones Firmes 0
Teléfono

Incumplimientos o faltas al proceso de Pagina de internet
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - CONDUSEF-Gestién ordinaria

O O O O O O

Sucursales
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total 45.4%

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre

de 2022. Estatus del asunto

Concluido 196 262 91.9%
En Tramite (0] 23 8.1%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



. La CONDUSEF presenta |la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

MAFPFRE | MEXICO

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

MAPERE MEXICO PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 3835 || 3850l 0.4% Atendidas por - ct“F - 159,920
RECLAMACIONES 0.0.00.00.0..O..O..O....O.:.O0.0.0.Q
(Quejas del usuario) 797 799 0-3% Atendidas por . cmarTRElnce s 4,649 =y Pa';t'
: : 2.9%
CONTROVERSIAS 713 722 1.3%
Gestion Ordinaria 0 Y -
P o5 R DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 o] L . . i
En 151 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
ConeliEcion 188 504 8.5% de Mapfre México, de éstos, 77 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 82 69 -15.9% Puebla (Pue) 26
SOLICITUD DE DEFENSORIA 2 7  250.0% Guadalajara (Jal) 23
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 1 - Chihuahua (Chih) 18
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 o - Tlalpan (CDMX) 18
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] - s Cuauhtémoc (CDMX) 17
TOTAL 4,632 4,649 0.4% g Iztapalapa (CDMX) 17
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y y f ' ;
Aseguradoras de Pensiones. .i Alvaro Obregoén (CDMX) 16

Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestion o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la Mérida (Yuc) 16
proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Culiacan (Sin) 15
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. A

Querétaro (Qro) 14

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nidmero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 60% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 40% por mujeres.

Metropolitana Central 148 v RECLAMA -
Vicepresidencia Juridica* 77 UAU’S que atendieron mas r——— S — il

" reclamaciones Entre 18 a 29 afios 66 8.26%

Jalisco 66

1 Entre 30 a 39 anos 199 24.91%
Metropolitana Metro 58

Entre 40 a 49 anos 247 30.91%

i i 3.
iR rolitana Orente \ ? Entre 50 a 59 afnos 158 19.77%
Sinaloa 6 , Entre 60 a 69 afios 99 12.39%
Puebla 35 y ’i Entre 70 a 79 afios 29 3.63%
Estado de México 30 Mas de 80 afios 1 0.13%
Nuevo Ledn 27 TOTAL 799 100.0%
ehihtahua 26 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

2021 | 2022 |
PRODUCTO

“ MAPFRE | MEXICO

rd Var. (%)
(Operacion - Ramo) RECLAMACIONES| PART. (%) | RECLAMACIONES || PART. (%)
TOTAL 797 100.0 799 100.0 0.3
Dafos - Automoéviles 507 63.6 529 66.2 4.3
Accidentes y Enfermedades - GMM 61 7.7 102 12.8 672 P
Vida - Individual ns 14.4 89 111 -22.6 >
Resto de Productos N4 14.3 79 9.9 -
1/Incluye: Vida - Grupo, Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, entre otros.
DIVERSOS INDICADORES (controversias)
indice de Reclamacién i5 —= Tiempo de respuesta
/\;/ (por cada 100 mil riesgos asegurados)? IDATU¥ Resolucién Favorable (%) EE dias hébiIeF;)
Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion ln;:-ﬁc;dor Indicador de la institucion Icador Indicador de la institucion
del sector del sector del sector del sector
(] o (=o] @9 = @l
2021 2021 2021 -
G el & o) Qe mal ¢
2022 2022 2022 2022
2 indice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El [ndice de desemperio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):
El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
¢QUE ES? atenciony servicio de las instituciones financieras, 1 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.88 10.00 9.93
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Seguros Inbursa N/A 9.88 10.00 9.93
3 Seguros Azteca Dafos N/A 9.87 10.00 9.92
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 HDI Seguros N/A 9.82 9.44 9.67
de atencién de su Aseguradora y compararla
: PARA frente a otras. 5 Grupo Nacional Provincial N/A 9.43 10.00 9.66
= UE Estimula la competencia del Sector y mejora los . —
Q ” servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9,55 9.80 9.65
SIRVE? Los psuarios tienen un elemento adicional para 7 BBVA Seguros N/A 9.40 10.00 964
elegir a su Aseguradora.
8 Zurich N/A 9.05 9.72 .52
o B 9 Chubb Seguros México N/A 9.37 8.71 9l
Este indicador se componede la evaluacionde tres
. procesos de atencion de CONDUSEF con base en 10 Metlife México N/A 9.30 8.79 9.09
ég::g%ﬁg su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion n AXA Seguros N/A 9.88 7.89 9.08
EL iINDICE? Electrénicay Conciliacién. Este Indice es publico a ; e
través del Burd de Entidades Financieras. 12 SRS AlTne N/A : 220 SEE
13 Citibanamex Seguros N/A 9.29 8.09 8.81
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta L.
calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Mapfre México N/A 9.65 745 8.77 e
dlculo. El d | |
g)izrjiesnutecsah(;jlaz esglose por proceso se encuentra en las .Is Seguros Azteca N/A 8.22 9.4] 8.69
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Qualitas comparia de Seguros N/A 8.92 8.33 8.68
i 17 Seguros Atlas N/A 8.26 8.96 8.54
Nota 1: Ss preslentan‘solamelnteilas Instltumonej cggil mayor
numero de reclamaciones al primer semestre de , Juntas
concentran el 90.8% del Sector. 18 HSBC Seguros N/A 7.70 9.28 8.33
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices 19 Seguros Banorte N/A 7.6 91257 8.04
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
20 Seguros Argos N/A 9.33 422 7.29

= MAPFRE | MEXICO  s—




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

" MAPFRE | MEXICO

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

- De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (57 de 87
Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION
POR
PROCESO

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electrénica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Sj la Institucion Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibird la calificacion de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de
los 239 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 1 caso Mapfre México emitié una resolucién a favor
del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion. Este asunto representd

el 1.0% de los asuntos concluidos en CO y el 2.3% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 245 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 (
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 557 n/a 395 n/a 3.95
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion (y'70 inco‘r)\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prdérroga no aceptadas {
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de préorroga no aceptadas, no respondidas {
P Sl P (\F/)en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas . . .
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 0.99 233 HHIS 31.91 32.53
Total 100 9710 86.91 96.48

El puntaje 96.48 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

96.48 /10 = 9.65 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): SPRRIENNNE MEXIGY

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 118 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 2 asuntos (1.7%)

Mapfre México, ningdn asunto registré diferimientos durante la registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los

audiencia de Conciliacion. cuales representaron el 35% de los asuntos con al menos un
incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 2 asuntos donde las partes llegaron a un
acuerdo para la resolucién de la reclamacion a través de la firma
de un convenio, Mapfre México incumplié en 1 caso que significo
el 50.0% de sus convenios firmados y representé el 50.0% de los
incumplimientos de convenio registrados del Sector.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 1.69 3.51 2891 23.56 26.23
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 50.00 50.00 15.50 1.00 825

El puntaje 74.48 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

ABRIL - JUNIO

Gestion Ordinaria | N/A x - -

74.48 [/ 10 = 7.45 de calificacion

Gestion Electronica | 9.65 x 0.6 5.79
Conciliacion 7.45 x 0.4 2.98 Tipo de Asunto 2022
IDATU= 8.77 Total | woo ] 1091
Consultas 589 573 -2.7%
Controversias: 520 518 -0.4%
Aclaraciones o] (0] -
Reclamaciones 520 518 -0.4%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 520 518 -0.4%

Teléfono

Pagina de internet

Sanciones Firmes 3 o
Correo electrénico

Incumplimientos o faltas al proceso de . CONDUSEF-Gestion ordinaria
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100.0% Sucursales

UNE

O O O O O O

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total m -0.4%
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
o 5 Ceiale Estatus del asunto m
Concluido 520 495 95.6%
En Tramite (¢} 23 4.4%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



, La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

&3 !:B’;'rr\grnex > c‘ft'iban.szi:@
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE PANORAMA GENERAL
CITIBANAMEX SEGUROS
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
. E B .
ASESORIAS 3800l 33:|| ms% Atendidas por - ct“l‘ - 159,920
RECLAMACIONES ..‘.."..........v.f"....:-...:..‘......
(Quejas del usuario) 644 318 f| -50.6% Atendidas por @ 22 TERES 3 669 =P gg’;;o-
CONTROVERSIAS 618 282 -54.4%
Gestion Ordinaria o 0 -
o e e 1 DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 - . . i
En 110 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
Gonciliacion o] 58 363% de Citibanamex Seguros, de éstos, 58 concentran el 60% de las
’ quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 26 31 19.2% Chihuahua (Chih) 8
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 5 - Guadalajara (Jal) 8
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 () - Puebla (Pue) .
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - Hermosillo (Son) 8
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 () - Benito Jurez (CDMX) 7
TOTAL 4,444 3,669 -17.4% ~ Culiacan (Sin) 7
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y é
Aseguradoras de Pensiones. .i Tijuana (BC) 6
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad ’ Ty
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la ‘ Tuxtla Gutiérrez (Chis) 6
proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Iztapalapa (CDMX) 6
?eclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
inancieros. Coyoacan (CDMX) 5

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 39% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 61% por mujeres.
Metropolitana Central 43 9 HEGIIEA
Vicepresidencia Juridica* 36 UAU 'S que atendieron mas R Dl b CIONES Sk
n reclamaciones Entre 18 a 29 aflos 17 5.4%
Guanajuato 20
f Entre 30 a 39 anos 44 13.8%
Jalisco 19 =
Entre 40 a 49 anos 55 17.3%
Met lit Orient 17 ~
et ane —nente ? Entre 50 a 59 afios 7 22.3%
sonora I , Entre 60 a 69 afios 89 28.0%
Metropolitana Metro = % .i Entre 70 a 79 afios 35 11.0%
Nuevo Ledn 13 Mas de 80 afios 7 2.2%
Puebla n TOTAL 318 100.0%
ehintahua 9 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO
2021 | 2022

3% citfibanamex£l
Sequres

PRODUCTO Var. (%)
(Operacion - Ramo) RECLAMACIONES || PART. (%) | RECLAMACIONES || PART. (%)
TOTAL 644 100.0 318 100.0 -50.6
Vida - Individual 398 61.8 21 66.4 -47.0
Accidentes y enfermedades - Accidentes personales 52 8.1 35 1.0 -32.7
Vida - Grupo 29 4.5 18 57 -37.9
Dafos - Automoviles 41 6.4 6 1.9 -85.4
Accidentes y Enfermedades - GMM 6 0.9 5 1.6 -16.7
Dafos - Diversos misceldneos 28 4.3 4 1.2 -85.7 >
Dafos - Incendio 2 03 4 12 1000 P h
Resto de Productos 88 137 35 1.0 -
1/Incluye: Dafios - Terremoto y otros riesgos catastroficos, SIAB Vida, entre otros. 35 J
DIVERSOS INDICADORES (controversias)
/\/’ indice de Reclamacién IDATU¥ Resolucién Favorable (%) = Tiempo de respuesta
“ B (por cada 100 mil riesgos asegurados)? dias habiles)
Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion ln.c:ﬁc;:dor Indicador de la institucion Icador Indicador de la institucion
del sector del sector del sector del sector
= @ (&) el & = W=
2021 2021 - 2021 . 2021
G Co =l 2 mal €
2022 2022 ) 2022 2022
2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):
El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
¢QUE ES? atenciony servicio de las instituciones financieras, 1 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.88 10.00 9.93
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Seguros Inbursa N/A 9.88 10.00 9.93
3 Seguros Azteca Dafos N/A 9.87 10.00 o0
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 HDI Seguros N/A 9.82 9.44 9.67
de atencién de su Aseguradora y compararla
frente a otras. 5 Grupo Nacional Provincial N/A 9.43 10.00 9.66
¢PARA ; . .
UE Estimula la competencia del Sector y mejora los . s
Ql ” servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9155 9.80 9.65
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7 BBVA Seguros N/A 940 10.00 964
elegir a su Aseguradora.
8 Zurich N/A 9.05 9.72 2
o o 9 Chubb Seguros México N/A 9.37 8.71 91
Esteindicador se componede la evaluaciéonde tres
. procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Metlife México N/A 9.30 8.79 9.09
E%%%%SE su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion n AXA Seguros N/A 9.88 7.89 9.08
EL iINDICE? Electrénicay Conciliacién. Este indice es publico a g e
través del Burd de Entidades Financieras. 12 el Al e N/A : 20 583
13 Citibanamex Seguros N/A 9.29 8.09 8.8]
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta PEr
calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Mapfre México N/A 9.65 745 8.77
EizrjiesnlieiarL(;Tg:: El desglose por proceso se encuentra en las 15 Seguros Azteca N/A 822 9.41 869
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Quialitas compafia de Seguros N/A 8.92 833 868
e 17 Seguros Atlas N/A 8.26 8.96 8.54
Nota 1: S§ presientanAsoIamelnte‘las Instltumonej cggztzl mayor
t , junt
Dumere, Se aeshmeciones Bl primer semestre de 2022 Juniss ("1 )/(4SBC Seguros /A 770 028 |- 833
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices 19 Seguros Banorte N/A 7.6 937, 8.04
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
20 Seguros Argos N/A A 4.22 i)
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

cifibanamex:
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*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

- De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de  Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacion de CERO en este proceso. (57 de 87
Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION
POR
PROCESO

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electronica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Si la Institucién Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibira la calificaciéon de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de
los 76 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 1 caso Citibanamex Seguros emitié una resolucion a
favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd
por causas imputables a la Instituciéon. Este asunto
representé el 4.5% de los asuntos concluidos en CO y el
2.3% del sector.

los 108 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

Bl 33 ZEN_'
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 7.29 n/a 3.68 n/a 3.68
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion g/F/)o incoFr)lgruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sin sttificgcién sufigiente) io 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
P <l P (\?en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 55, 4.55 233 26.50 31.91 29.20
Total 100 90.18 86.91 92.88

El puntaje 92.88 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

92.88 /10 = 9.29 de calificaciéon

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo - valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): B 225 LRSS

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 32 asuntos atendidos en este proceso, 1 INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 4 asuntos (12.5%)
(31%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los
de Conciliacion, el cual representd el 53% de los asuntos con cuales representaron el 7.0% de los asuntos con al menos un
diferimiento del Sector. incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de 1 asunto donde las partes llegaron a un acuerdo
para la resolucion de la reclamaciéon a través de la firma de
un convenio, no presentd problematica, ya que no registrd
incumplimiento de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION

e 23> otz

Asuntos diferidos 30 313 5.26 23.66 22.75 23.20

Informes no razonados 10 313 5.26 8.59 7.75 817

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 12.50 7.02 21.94 17.11 19.53
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00

El puntaje 80.90 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCES

ABRIL - JUNIO

Gestion Ordinaria| N/A x - <

80.90 /10 = 8.09 de calificaciéon

Conciliacion | 809 x 04 | 3.24
IDATU= 8.81

Consultas 3,161 2,915 -7.8%
Controversias: 3,601 1,538 -57.3%
Aclaraciones 0 (0] =
Reclamaciones 3,601 1,538 -57.3%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Teléfono 2,894 1,269 -56.2%
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 528 223 -57.8%
. . Correo electrénico E
Sanciones Firmes 0 152 22 85.5%
..................................................................................... UINE 0 18 -
Incumplimientos o faltas al proceso de PEEIRE CIo (Rt 26 6 -76.9%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Sucursales 1 0 -100.0%
CONDUSEF-Gestion ordinaria 0 0 _
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).
zl:tza(;ZS; desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto m m m
Concluido 2,320 1,439 93.6%
En Tramite 1,281 99 6.4%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacién al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



- La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:
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DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

SEGUROS AFIRME PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
. E g Ny .
ASESORIAS 3369 || 3367|| -01% Atendidas por - GC“F - 159,920
el e ..............:...........:.........
b e AT 327 337 3% Atendidas por -4 AFIRME: 3704 =) gt.!_;;
B Quros . (]
CONTROVERSIAS 307 314 2.3%
Gestion Ordinaria 0 o -
Gestidn Electrénica 57 - 8.0% DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) o) 0 - L . . )
En 77 municipios del pais se registra al menos una reclamacion
Conciliacién 70 58 3771% de Seguros Afirme, de éstos, 68 concentran el 60% de las
’ quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 20 23 15.0% Chihuahua (Chih) 14
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 = Iztapalapa (CDMX) 14
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - Puebla (Pue) 1z
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 = Morelia (Mich) 9
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - Guadalajara (Jal) 8
TOTAL 3696 3,704 0.2% : Torreén (Coah) -
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y e ‘,
Aseguradoras de Pensiones. ’ .i Azcapotzalco (CDMX) 5
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la Cuauhtémoc (CDMX) g5
proteccién y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. Gustavo A. Madero (CDMX) 5
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros.
Pachuca (Hgo) 5
Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 66% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,

mientras que el 34% por mujeres.

Metropolitana Central 57 9 RECLAMA -
Metropolitana Metro 35 UAU’S que atendieron mas RANGO PE EPAD CIONES saall

’ reclamaciones Entre 18 a 29 afos 33 9.8%
Jalisco 27
2 Entre 30 a 39 afos 83 24.6%
Nuevo Ledn 27
Entre 40 a 49 anos 84 24.9%
Vi [ [ idica* 23 ,

i 1e>19encia Juridica * Entre 50 a 59 afios 89 26.4%
Puebla 2l . Entre 60 a 69 afios 35 10.4%
Chihuahua 19 y #&\\ Entre 70 a 79 afos n 3.3%
Veracruz 17 » Mas de 80 afios 2 0.6%
Metropolitana Oriente 16 TOTAL 337 100.0%
Estado de México 12 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



PRODUCTO
(Operacion - Ramo)

TOTAL 327
Dafos - Automoviles 252
Vida - Individual 27
Dafios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales 17
Resto de Productos 31

1/Incluye: Vida - Grupo, Dafios -

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Incendio, entre otros.

RECLAMACIONES jj PART. (%) | RECLAMACIONES | PART. (

8.2

2022

100.0 337 100.0
271 80.4

24 7.1

52 15 4.5

9.5 27 8.0

s AFIRME

o

= 6 | 0
Var. (%)

4 ™

3.1

7.5
. J

-1
-11.8 ( I
N\ 0

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

A/H-I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?.

Indicador
del sector

Indicador de la institucién

IDATU¥

Indicador
del sector

2 ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.

3 El Indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

¢{QUE ES?

(PARA
QUE
SIRVE?

:COMO SE
COMPONE
EL iINDICE?

(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio).

Indicador de la institucién

Indicador
del sector

Indicador de la institucién

Resolucién Favorable (%)

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefo de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
atenciény servicio de las instituciones financieras,
en cuanto a la gestidon de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencién de su Aseguradora y compararla
frente a otras.

Estimula la competencia del Sector y mejora los
servicios de las Aseguradoras.

Los Usuarios tienen un elemento adicional para
elegir a su Aseguradora.

Este indicador se componede laevaluaciéndetres
procesos de atencién de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestiéon
Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a
través del Burd de Entidades Financieras.

Esta

calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan
para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas.

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones con el mayor
ndmero de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas
concentran el 90.8% del Sector.

Nota 2: El Indice del Sector estd calculado con base en los indices
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

W 0O NN 6O 1 N WN =

N ot || ot |t ||t | ot || ot | o | || =
O VW O N o un p W N = O

Seguros Monterrey New York Life
Seguros Inbursa

Seguros Azteca Dafos

HDI Seguros

Grupo Nacional Provincial
Zurich Santander Seguros México
BBVA Seguros

Zurich

Chubb Seguros México
Metlife México

AXA Seguros

Seguros Afirme
Citibanamex Seguros
Mapfre México

Seguros Azteca

Qualitas compania de Seguros
Seguros Atlas

HSBC Seguros

Seguros Banorte

Seguros Argos

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A

Tiempo de respuesta
dias habiles)

Indicador de la institucién

Indicador

del sector

= @9
2021 N

(o] @
2022
9.88 10.00 o 6
9.88 10.00 B3
87 10.00 §02
9.82 9.44 8.67
9.43 10.00 9.66
oo 9.80 9.65
9.40 10.00 9.64
9.05 9.72 A
9.37 8.71 ol
9.30 8.79 2.08
9.88 7.89 e
8.51 9.30 8.83
9.2% 8.09 8.81
9.65 7.45 ST
822 9.41 8.69
8.92 B85 8.68
8.26 8.96 8.54
7.70 9.28 8.33
716 .37 8.04
9.33 4.22 742

A AFIRME



INDICE DE DESEMPERO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): 4 AFIRME

I

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (57 de 87

Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION

POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
PROCESO

obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electrénica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Sj la Institucion Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibird la calificacion de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de
los 127 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 2 casos Seguros Afirme emitié una resoluciéon a favor
del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion. Estos representaron el

9.5% de los asuntos concluidos en CO y el 4.7% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 129 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

s ATRE
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 (
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 14.60 n/a 2.14 n/a 2.14
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion (y'70 inco‘r)\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prdérroga no aceptadas {
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de préorroga no aceptadas, no respondidas {
P Sl P (\F/)en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 9.52 4.65 17.19 28.82 23.00
Total 100 79.33 83.82 85.14

El puntaje 85.14 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

85.14 / 10 = 8.51 de calificacién

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): 4z AFIRME

S -g-U—T O

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 30 asuntos atendidos en este proceso, 1 INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

(3.3%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia

de Conciliacion, el cual representd el 53% de los asuntos con Por otro lado, de los 2 asuntos donde las partes llegaron a un

diferimiento del Sector. acuerdo para la resolucién de la reclamacion a través de la firma
de un convenio, Seguros Afirme no presenté problematica, ya que

no registré asuntos con incumplimiento de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
CONCILIACION

Asuntos diferidos 30 . 5.26 2323 22.75 22.99
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 92.99 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

ABRIL - JUNIO

Gestion Ordinaria | N/A x - -

92.99 /10 = 9.30 de calificaciéon

Gestion Electronica 851 x 0.6 51
Conciliacion | 930 x 0.4 3.72 Tipo de Asunto
o 0,
IDATU= 8.83 Total | 30| 33

Consultas 2,969 2,885 -2.8%

Controversias: 300 308 2.7%

Aclaraciones o] (0] -

Reclamaciones 300 308 2.7%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 237 251 5.9%
UNE 63 57 -9.5%
. . Teléfono -
Sanciones Firmes 1 . . © 9
Pagina de internet 0 0 _
Incumplimientos o faltas al proceso de . correo electronico 0 0 -
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100.0% CONDUSEF-Gestién ordinaria 0 0 i
Sucursales 0 0 -
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).
(I;l:tzaC;ZS; desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto m m m
Concluido 300 270 87.7%
En Tramite (¢} 38 12.3%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

i s h
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
AXA SEGUROS PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 4068 |l 4214 3.6% Atendidas por G“F - 159,920
AT ...
(Quejas del usuario) 963 1,061 10.2% Atendidas por * 5275 = Pa';t'
: 2\ : 3.3%
CONTROVERSIAS 875 965 10.3%
Gestion Ordinaria Y Y -
Gestion Electrénica e e 8.6% DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 - L . . by
En 171 municipios del pais se registra al menos una reclamacion
e e 16 249 15.3% de AXA Seguros, de éstos, 55 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 81 90 N.1% Tijuana (BC) 52
SOLICITUD DE DEFENSORIA 7 6 -14.3% Hermosillo (Son) 35
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0o 0 - Chihuahua (Chih) 32
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o o = Culiacan (Sin) 32
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0} 0 - Meérida (Yuc) 31
TOTAL 5,031 5,275 4.8% y Guadalajara (Jal) o8
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y y f '
Aseguradoras de Pensiones. .i Puebla (Pue) 26

Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientaciéon, gestion o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la Benito Juarez (CDMX) 22
proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Benito Juarez (Q. Roo) 17
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. 5

Querétaro (Qro) 16

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 62% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 38% por mujeres.
Metropolitana Central 172 9 RECLAMA
Vicepresidencia Juridica* 96 UAU S que atendieron mas RANGO DE EDAD CIONES PART.

reclamaciones Entre 18 a 29 afios 99 9.3%

Nuevo Ledn 66
N Entre 30 a 39 afos 233 22.0%
Jalisco 62
Entre 40 a 49 anos 233 22.0%
Baj [if i 60
e 2ifornia ’ Entre 50 a 59 afios 225 212%
Metropolitana Metro 25 , Entre 60 a 69 afios 173 16.3%
Metropolitana Oriente 43 y ‘; ERiiiE 700 8 7°) FReS 85 8.0%
Sonora 42 Mas de 80 afios 13 12%
Chihuahua 38 TOTAL 1,061 100.0%
Puebla 28 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



PRODUCTO
(Operacion - Ramo) RECLAMACIONES
TOTAL 963
Dafos - Automoviles 518
Accidentes y Enfermedades - GMM 236
Vida - Individual 109
Resto de Productos 100

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

1/Incluye: Dafios - Diversos miscelaneos, Vida - Grupo, entre otros.

Var. (%)
PART. (%) | RECLAMACIONES | PART. (%)

100.0 1,061 1000  10.2
53.8 598 56.4 154 P
245 236 222 0.0
n3 16 109 6.4
10.4 m 105 -

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién SN
A[I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?. @‘; IDATU¥
4, -5.=:>‘3

Indicador de la institucién

Indicador Indicador

del sector del sector

Al ¢ =l &
2021 2021

(a1 (e [e®] (@os
2022 2022

2 jndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3 El Indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

{QUE ES?

¢{PARA
QUE
SIRVE?

¢COMO SE
COMPONE
EL iINDICE?

Indicador de la institucion

Resolucién Favorable (%)

Im.;lic;dor Indicador de la institucién
del sector

(o) @9

2021

Bl (&

2022

| Tiempo de respuesta

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
atenciény servicio de las instituciones financieras,
en cuanto a la gestion de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencidén de su Aseguradora y compararla
frente a otras.

Estimula la competencia del Sector y mejora los
servicios de las Aseguradoras.

Los Usuarios tienen un elemento adicional para
elegir a su Aseguradora.

Esteindicador se compone de laevaluaciondetres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion
Electrénicay Conciliacion. Este Indice es publico a
través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta
calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan
para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas.

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones con el mayor
ndmero de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas
concentran el 90.8% del Sector.

Nota 2: El Indice del Sector estd calculado con base en los indices
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

W 0O N 0o 1 N W N =

S ®3Iamrnm=o

Seguros Monterrey New York Life N/A
Seguros Inbursa N/A
Seguros Azteca Daflos N/A
HDI Seguros N/A
Grupo Nacional Provincial N/A
Zurich Santander Seguros México N/A
BBVA Seguros N/A
Zurich N/A
Chubb Seguros México N/A
Metlife México N/A
AXA Seguros N/A
Seguros Afirme N/A
Citibanamex Seguros N/A
Mapfre México N/A
Seguros Azteca N/A
Qualitas compaiia de Seguros N/A
Seguros Atlas N/A
HSBC Seguros N/A
Seguros Banorte N/A
Seguros Argos N/A

EE (dias habiles)
l:;lor Indicador de la institucion
del sector
-

2021 -

«:

2022

9.88 10.00 s ro k]

9.88 10.00 9.93

9.87 10.00 9.92

982 9.44 9.67

9.43 10.00 9.66

o 9.80 9.65

9.40 10.00 9.64

9.05 22 D52

9.37 871 k]

9.30 8.78 HO%

9.88 7.89 9.08

8.51 9.5 8.83

9.29 8.09 8.81

9.65 7.45 8.77

822 9.41 8.69

8.92 8.33 8.68

8.26 8.96 8.54

7.70 ] 8.33

716 57 8.04

o S 4.22 e




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): .

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (57 de 87

Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION

POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
PROCESO

obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electrénica 50% !
Gestion Ordinaria 20% ?
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Sj la Institucion Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibird la calificacion de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de
los 307 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO: En
este caso AXA Seguros no presentd asuntos que iniciaran
un proceso de conciliacion por derivar de incumplimientos
pactados en Gestién Electrénica.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 338 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 (
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 6.59 n/a 382 n/a 3.82
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion (y'[?o inco‘r)\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prdérroga no aceptadas {
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de préorroga no aceptadas, no respondidas {
P Sl P (\F/)en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas . . .
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00 {
Total 100 98.82 90.00 98.82

El puntaje 98.82 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

98.82 /10 = 9.88 de calificaciéon

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): >

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 119 asuntos atendidos en este proceso, 4 (3.4%) INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (0.8%) registrd
registraron por lo menos un diferimiento durante la audiencia de por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual representd
Conciliacion, los cuales representaron el 21.1% de los asuntos con el 1.8% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.
diferimiento del Sector.

Por otro lado, AXA Seguros no firmé convenios, por lo tanto no

presentd ningudn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION

Asuntos diferidos 30 3.36 21.05 2318 1.00 12.09

Informes no razonados 10 0.84 5.26 9.62 7.75 8.69

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 0.84 1.75 29.46 26.78 28.12
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 78.89 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria | N/A x - -

78.89 /10 = 7.89 de calificacion

Gestion Electronica | 9.88 x 0.6 5.93
Conciliacion 7.89 x 0.4 3.15 Tipo de Asunto 2022

_ 0,

IDATU= 9.08 e | e s

Consultas 3,926 3,005 -23.5%

Controversias: 2,183 762 -65.1%

Aclaraciones 0 0 -

Reclamaciones 2,183 762 -65.1%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 665 716 77%
CONDUSEF-Gestién ordinaria 27 35 29.6%
. . UNE _
Sanciones Firmes 0 . © n
..................................................................................... e 1,071 o -100.0%
Incumplimientos o faltas al proceso de Pagina deinternet 333 0 -100.0%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Correo electrénico 84 o -100.0%
Sucursales 3 0 -100.0%

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2022.

-65.1%
Estatus del asunto

Concluido 2,010 669 87.8%
En Tramite 173 93 12.2%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

B MetlLife

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

METLIEE MEXICO PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 5252 || 6,446 | 22.7% Atendidas por cwﬁ 159,920

e 0 00000000 00

e e e e 0000 00 e e 00000 o0

RECLAMACIONES

e e e g o
e e 00 g0 o0

(Quejas del usuario) 1,905 2,810 47.5% Atendidas por . MetLife 9256 =) ‘5308’;
o (]
CONTROVERSIAS 1,815 2,677 47.5%
Gestion Ordinaria 0 Y -
Gestion Electrénica — | T DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO L . . -
( ) ° 0 En 478 municipios del pais se registra al menos una reclamacion
Conciliacién 51 204 276% de Metlife México, de éstos, 156 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 80 109 36.3% Puebla (Pue) 119
SOLICITUD DE DEFENSORIA 9 21 133.3% Villa Hermosa (Tab) 73
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 3 200.0% Aguascalientes (Ags) 67
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - Mérida (Yuc) 7Y,
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] 0 - Oaxaca de Juérez (Oax) 36
TOTAL 7,157 9,256 29.3% ‘ o Veracruz (Ver) 32

Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y
Aseguradoras de Pensiones.

. ‘I k
Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad *‘ h

Juchitan de Zaragoza (Oax) 3]

realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la Acapulco de Juarez (Gro) 30
proteccién y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera. Tepic (Nay) 29
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros.

Tlaxcala (Tlax) 29

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor numero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 31% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 69% por mujeres.

Puebla 330 9 EECIEAE
RANGO DE EDAD 3 PART.
Oaxaca 313 UAU “S que atendieron mas _ CIONES

: reclamaciones Entre 18 a 29 afios 146 5.2%
Guanajuato 296
! Entre 30 a 39 anos 610 21.7%
Metropolitana Central 270
Entre 40 a 49 anos 822 29.3%
Tab 148
<0 Entre 50 a 59 anos 702 25.0%
Vicepresidencia Juridica* 133 K SRS (10 & 58 2GS 283 12.6%
Hidalgo 126 ““‘ Entre 70 a 79 anos 125 4.4%
Aguascalientes 86 P M4s de 80 afios %) 0.8%
Metropolitana Metro 80 TOTAL 2,810 100.0%
Chiapas 74 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO A MetlLife

PRODUCTO | 2021 ) 2022 | ver. 09

TOTAL 1,905 100.0 2,810 100.0 475
Vida - Individual 1,603 841 2,462 87.6 536 P
Vida - Grupo 158 8.3 189 6.7 19.6
Resto de Productos 144 7.6 159 57 -

1/Incluye: Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores, Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién /
A/!-I (por cada 100 mil riesgos asegurados)y IDATU? dias habiles)
a

Resolucién Favorable (%) Tiempo de respuesta
(@)

Indicador de la institucién Indicador de la institucion Indicador de la institucion Indicador de la institucién

Indicador

Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
=1 < = @l =@
2021 2021 - 2021 - 2021 -
2022 2022 2022 2022
2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El [ndice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):
El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
({QUE ES? atenciény servicio de las instituciones financieras, 1 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.88 10.00 B3
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Seguros Inbursa N/A 9.88 10.00 9.93
3 Seguros Azteca Dafios N/A 9.87 10.00 9.92
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 HDI Seguros N/A 9.82 9.44 9.67
de atencién de su Aseguradora y compararla
: PARA frente a otras. 5 Grupo Nacional Provincial N/A 9.43 10.00 9.66
© UE Estimula la competencia del Sector y mejora los . =
S|QRVE7 servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9155 9.80 9.65
: Los psuanos tienen un elemento adicional para 7 BBVA Seguros N/A 9.40 10.00 964
elegir a su Aseguradora.
8 Zurich N/A 9.05 9.72 ELP)
L - 9 Chubb Seguros México N/A 9.37 871 am
Esteindicadorse compone de laevaluacionde tres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en 10 Metlife México N/A 9.30 8.79 9.09 =
é%?:g%ﬁg su marco regulatorio: Gestidon Ordinaria, Gestion n AXA Seguros N/A 9.88 7.89 9.08
EL iNDICE? Electrénica y Conciliacién. Este indice es publico a - =
través del Buré de Entidades Financieras. 12 Seguios il N/A 85 5210 e
13 Citibanamex Seguros N/A 9.29 8.09 8.81
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta s
calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Mapfre México N/A 9.65 745 8.77
dlculo. El d | t |
Siag‘rjiesnutecsahcc;az, esglose por proceso se encuentra en las 15 S Arees N/A 8.2 041 8.69
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Qualitas Compariia de Seguros N/A 8.92 8.33 8.68
Nota 1. Ss preslentan solamelnte las Institucioneg con el mayor 17 Seguros Atlas N/A .25 8.6 854
numero de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas
concentran el 90.8% del Sector. 18 HSBC Seguros N/A 7.70 9.28 8.33
Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en los indices 19 Seguros Banorte N/A 7.6 9:377 8.04
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
20 Seguros Argos N/A 933 4.22 7.29

e e e
I MetLife —




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): A" MetlLife

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestidon Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificaciéon de CERO en este proceso. (57 de 87

Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION

POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
PROCESO

obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electrénica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por altimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Si la Institucién Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibird la calificaciéon de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:

los 1,420 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

En 2 casos Metlife México emitié una resoluciéon a favor
del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion. Estos representaron el
1.4% de los asuntos concluidos en CO y el 4.7% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 1,453 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

fi MetLife
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 13.58 n/a 2.35 n/a 2.35
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion (y?o incoggruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prdérroga no aceptadas {
(sin sttificgcién sufigiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
P =l P (\F/)e ncidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 1.40 4.65 32.38 28.82 30.60
Total 100 94.74 83.82 92.95

El puntaje 92.95 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

92.95 /10 = 9.30 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

la MetlLife

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 165 asuntos atendidos en este proceso, 2 (1.2%)
registraron por lo menos un diferimiento durante la audiencia de
Conciliacion, los cuales representaron el 10.5% de los asuntos con
diferimiento del Sector

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 2 asuntos (1.2%)
registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los
cuales representaron el 3.5% de los asuntos con al menos un
incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 5 asuntos donde las partes llegaron a un
acuerdo para la resolucion de la reclamacioén a través de la firma
de un convenio, Metlife México no presentd problematica, ya que
no registré asuntos con incumplimiento de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION

Asuntos diferidos 30 121 10.53

27.54 15.50 2152
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 121 3.51 29.22 23.56 26.39
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 87.91 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

87.91/10 = 8.79 de calificaciéon

ABRIL - JUNIO

Gestion Ordinaria

Conciliacion | 879 x 0.4 3.51 Tipo de Asunto 2022 Var.
IDATU= 9.09 e
Consultas 4,691 5346 14.0%
Controversias: 4,048 4,042 -0.1%
Aclaraciones 0 0 -
Reclamaciones 4,048 4,042 -0.1%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 1,609 2,390 48.5%
UNE 957 736 -231%

. ) S I
Sanciones Firmes 6 pedrsates 404 484 19.8%
..................................................................................... Cermes el 541 177 -67.3%
Incumplimientos o faltas al proceso de Telieme 181 177 2.2%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100.0% Pagina de internet 356 78 ~781%

CONDUSEF-Gestién ordinaria
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total

(0] 0
| soss ] e
Concluido 32278 3178 78.6%
En Tramite 770 864 21.4%

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre

de 2022. Estatus del asunto

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



- La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

CEHLIBEB

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

CHUBB SEGUROS MEXICO PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 4,083 4,720 15.6% Atendidas por G“F 15.9,920
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%cheljgyd%(lzbgyalzriso) 931 L1474 23.2% Atendidaspor * CHLUBER" 5867 = g‘;’;‘;
CONTROVERSIAS 858 1,077 25.5%
Gestién Ordinaria 1 0 -1000%
Gestion Electronica 667 863 29.4%
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0

En 195 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de Chubb Seguros México, de éstos, 92 concentran el 60% de

Conciliacion 190 214 12.6% .
las quejas.

SOLICITUD DE DICTAMEN 65 63 -3.1% Culiacan (Sin) 3]
SOLICITUD DE DEFENSORIA 8 7 -12.5% . Puebla (Pue) 27
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] (0] = ‘ Guadalajara (Jal) 25
ASESORIAS JURIDICAS PENALES () o - - Iztapalapa (CDMX) 0%,
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0o o = x Querétaro (Qro) 27!
TOTAL 5014 5867 17.0% | Zapopan (Jal) o1

Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y v f i
Aseguradoras de Pensiones. r .}. Morelia (Mich) 2

Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la Tijuana (BC) 18
proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Chihuahua (Chlh) 18
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. 2

Coyoacan (CDMX) 17

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCI()N A USUARIOS QUE El 61% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 39% por mujeres.
Metropolitana Central 187 9 RECLAMA
I RANGO DE EDAD = PART.
Jalisco 107 UAU 'S que atendieron mas _ CIONES
reclamaciones A 9
Metropolitana Metro 86 I Entre 18 a 29 anos 116 10.1%

5 - . - Entre 30 a 39 anos 329 28.7%

Vicepresidencia Juridica* 70 =
Entre 40 a 49 anos 248 21.6%
Met lit Orient 50 ) ]

e 2N riente \ ’ Entre 50 a 59 afios 215 18.8%
Nuevo Leon = , Entre 60 a 69 afos 166 14.5%
Sinaloa &S % Entre 70 a 79 afios 67 5.8%
Querétaro 40 Mas de 80 afios 6 0.5%
Estado de México 37 TOTAL 1,147 100.0%
Guanajuato 36 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO
(Operacion - Ramo)

TOTAL 93]
Dafos - Automoviles 720
Danos - Diversos miscelaneos 31
Vida - Individual 52
Gastos médicos mayores 28
Resto de Productos 100

100.0

773
&3
56
30

10.8

1,147 100.0
902 78.6
53 4.6
50 4.4
34 30
108 9.4

1/Incluye: Dafios - Terremoto y otros riesgos catastréficos, Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, entre otros.

Var. (%)
RECLAMACIONESJ| PART. (%) | RECLAMACIONES | PART. (%)

23.2
253

71.0
-3.8

21.4

CHUBEBE

vy

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

A/!-I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?
a

Indicador de la institucién

IDATU¥

Indicador Indicador
del sector del sector
-l ¢ =l &)
2021 i 2021
(& o @] (6
2022 2022 -

2 jndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.

3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

(QUE ES?

¢(PARA
QUE
SIRVE?

¢COMO SE
COMPONE
EL iINDICE?

Indicador de la institucién

Indicador

del sector .

(o] @)
2021 -

-«
2022

Indicador de la institucién

Resolucién Favorable (%)

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
atenciény servicio de las instituciones financieras,
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencién de su Aseguradora y compararla
frente a otras.

Estimula la competencia del Sector y mejora los
servicios de las Aseguradoras.

Los Usuarios tienen un elemento adicional para
elegir a su Aseguradora.

Esteindicador se compone de la evaluacionde tres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestiéon
Electrénicay Conciliacién. Este indice es publico a
través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta
calificaciéon puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan
para su célculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas.

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones con el mayor
ndmero de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas
concentran el 90.8% del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

W 0 N9 0o n A NN =

Seguros Monterrey New York Life
Seguros Inbursa

Seguros Azteca Dafios
HDI Seguros

Grupo Nacional Provincial
Zurich Santander Seguros México
BBVA Seguros

Zurich

Chubb Seguros México
Metlife México

AXA Seguros

Seguros Afirme
Citibanamex Seguros
Mapfre México

Seguros Azteca

Qualitas compafiia de Seguros
Seguros Atlas

HSBC Seguros

Seguros Banorte

Seguros Argos

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A

sl

—.

Indicador

del sector

G
2021 B

«
2022
9.88 10.00
9.88 10.00
987 10.00
982 9.44
9.43 10.00
55 9.80
9.40 10.00
9.05 9.7%
9.37 8.71
a0 8.79
9.88 7.89
8.51 9.30
9.29 8.09
9.65 Fab:
822 9.41
8.92 855
8.26 8.96
O £08

7.16 B.57

9.33 4.22

Tiempo de respuesta
EE dias habiles)

Indicador de la institucién

9193
9193
9192
2.67
9.66
9.65
9.64
952
oM
9.09
9.08
8.83
8.81
8.77
8.69
8.68
8.54
8433
8.04
729)

Crromediosersector | o | sz | oz | oso |
CHUBB —




" INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): CHUBBR-

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificaciéon de CERO en este proceso. (57 de 87

Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION

POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
PROCESO

obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electronica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Si la Institucién Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibira la calificacion de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presenté problematica, ya que de
los 405 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 2 casos Chubb Seguros emitié una resolucion a favor
del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion. Estos representaron el

2.2% de los asuntos concluidos en CO y el 4.7% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 421 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

CHUBB
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 6.52 n/a 3.84 n/a 3.84
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion gﬁo inco‘r)wgruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sin sttiﬁcgcién sufigiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
P 9 P (\F;en e 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas : . .
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 55 215 4.65 30.98 28.82 29.90
Total 100 94.82 83.82 93.74

El puntaje 93.74 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

93.74 /10 = 9.37 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo - valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

EHLIB R

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 111 asuntos atendidos en este proceso, 2 (1.8%)
registraron por lo menos un diferimiento durante la audiencia de
Conciliacion, los cuales representaron el 10.5% de los asuntos con
diferimiento del Sector.

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 2 asuntos (1.8%)
registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los
cuales representaron el 3.5% de los asuntos con al menos un
incumplimiento del Sector.

Por otro lado, Chubb Seguros no firmd convenios, por lo tanto no
presentd ningudn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION

CHUBB
Asuntos diferidos 30 1.80 10.53 26.34 15.50 20.92
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 1.80 3.51 28.84 23.56 26.20
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 87.12 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria N/A

97.91/10 = 8.79 de calificacién

X - -
Gestion Electrénica | 9.37 x 0.6 5.62

Conciliacion 871 x 0.4 3.49 Tipo de Asunto 2021 2022 Var.

o 0,

IDATU= 91 [l B i e b

Consultas 3,142 2,881 -8.3%

Controversias: 1,437 1,552 8.0%

Aclaraciones 0 (0] -

Reclamaciones 1,437 1552 8.0%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 657 876 33.3%
Correo electrénico 728 665 -8.7%

i i Teléf ~
Sanciones Firmes 6 ceene 1%
Sucursales _42.9%

Incumplimientos o faltas al proceso de
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF)

CONDUSEF-Gestion ordinaria

100.0% Pagina de internet

UNE

O = N N b

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total 8.0%

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre

de 2022. Estatus del asunto

Concluido 1,234 1,384 89.2%
En Tramite 203 168 10.8%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacién al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



. La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

ZURICH
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
ZURICH PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 272 310 14.0% Atendidas por - ct““ - 159,920
T ..............:...........:.........
(Quejas del usuario) 250 251 0.4% Atendidas por - @ : 561 - g%}
. ZURICH . b=
CONTROVERSIAS 229 229 0.0%
Gestion Ordinaria 0 o -
Gestion Electrénica - . DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 L . . el
En 85 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
Conciliacién o 5 7 8% de Zurich, de éstos, 38 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 19 20 5.3% Guadalajara (Jal) -
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 2 100.0% Mérida (Yuc) 9
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0% Puebla (Pue) .
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o o = Coyoacan (CDMX) 7
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 ) - \ Morelia (Mich) Y
[R5 522 561 7.5% v Huixquilucan (Méx) 7
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y é f '
Aseguradoras de Pensiones. ".‘i Toluca (Méx) 7
Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la Querétaro (Qro) 7
proteccién y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. o Culiacan (Sin) 6
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. g 2
Benito Juarez (Q. Roo) 5

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 62% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 38% por mujeres.
Metropolitana Central 54 o RECLAMA
! RANGO DE EDAD ' PART.
Jalisco 23 UAU S que atendieron mas _ CIONES
| i & 9
Vicepresidencia Juridica* 22 et o e Entre 18229 afios 3 =2%
= Entre 30 a 39 anos 47 18.7%
Estado de México 15
Entre 40 a 49 anos 83 33.1%
Met lit Orient 10
= ARl SRSl Entre 50 a 59 anos 52 20.7%
Michoacan 10 , Entre 60 a 69 afios 44 17.5%
Puebla 20 %“i d Entre 70 a 79 afios 12 4.8%
Quintana Roo 8 ' Mas de 80 afios 0 0.0%
Coahuila 7 TOTAL 251 100.0%
Metropolitana Metro 7 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO @

PRODUCTO Var. (%)
(operacn Famo)

ZURICH

TOTAL 100.0 100.0 0.4
Dafos - Automoviles 219 87.6 224 89.2 23
Dafos - Diversos miscelaneos 10 4.0 1l 4.4 10.0 ’
Resto de Productos 21 8.4 16 6.4 -

1/Incluye: Dafios - Maritimo y transporte, Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién % i5 o ] Tiempo de respuesta
/\[ (por cada 100 mil riesgos asegurados)? IDATU? Resolucién Favorable (%) EE dias hablleg)
‘!l I —

. Indicador de la institucién Indicador de la institucion Sl Indicador de la institucién Indicador de la institucién
Indicador Indicador

Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
G =60 @5 (69 (= @l
2021 - 2021 ; 2021 - 2021
(& & o Qe mal ¢
2022 2022 2022 2022
2 indice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):
El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
¢{QUE ES? atenciény servicio de las instituciones financieras, 1 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.88 10.00 9.93
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Seguros Inbursa N/A 9.88 10.00 9.93
3 Seguros Azteca Dafos N/A 87 10.00 892
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 HDI Seguros N/A 9.82 9.44 967
de atencién de su Aseguradora y compararla
frente a otras. 5 Grupo Nacional Provincial N/A 9.43 10.00 9.66
¢PARA . . .
UE Estimula la competencia del Sector y mejora los . .
SIQRVE’ servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.55 9.80 9.65
6 Los psuarlos tienen un elemento adicional para 7 BBVA Seguros N/A 9.40 10.00 964
elegir a su Aseguradora.
8 Zurich N/A 9.05 9.72 9.32
o » 9 Chubb Seguros México N/A 9.37 8.71 9
Esteindicador se compone de la evaluacionde tres
. procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Metlife México N/A 9.30 8.79 9.09
é%?:;g:g su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion n AXA Seguros N/A 9.88 7.89 9.08
EL iNDICE? Electrénicay Conciliacién. Este indice es publico a 12 = / e
través del Burd de Entidades Financieras. Segurosiiiline A . 280 et
13 Citibanamex Seguros N/A 9.29 8.09 8.81
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta e
calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Mapfre México N/A 9.65 7.45 8.77
dlculo. EI d | |
g)izrjiesnliecsahcoljlazl esglose por proceso se encuentra en las .Is Seguros Asteca N/A 822 9.4] 8.69
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Quialitas compania de Seguros N/A 8.92 833 8.68
Nota 1: Sg preslentan solamelnte las Institucionej con el mayor 17 Sagiules iles N/A 225 556 S5
numero de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas
concentran el 90.8% del Sector. 18 HSBC Seguros N/A 770 9.28 8.33
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices 19 Seguros Banorte N/A 7.6 937/, 8.04
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
20 Seguros Argos 9.33 4.22 7.29

7]

ZURICH




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): @ \
ZURICH

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (57 de 87

Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION

POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
PROCESO

obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electrénica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Sj la Institucion Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibird la calificacion de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de
los 75 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 1 caso Zurich emitié una resolucion a favor del Usuario,
no obstante la misma no se materializd por causas
imputables a la Institucion. Este asunto representd el 5.3%

de los asuntos concluidos en CO y el 2.3% del sector.

RECHAZADAS: En esta materia, no presenté problematica,
ya que de los 77 asuntos concluidos en el periodo, no
presentd solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

TURICH
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 (
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 15.36 n/a 1.98 n/a 1.98
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion (y'70 incoﬁg ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prdérroga no aceptadas {
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de préorroga no aceptadas, no respondidas {
P Sl P (\F/)en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 5.26 233 2516 31.91 28.53
Total 100 87.13 86.91 90.51

El puntaje 90.51 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

90.51/10 = 9.05 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

)

ZURICH

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 28 asuntos atendidos en este proceso por
Zurich, ningun asunto registré diferimientos durante la audiencia
de Conciliacion.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (3.6%) registrd
por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual representd
el 1.8% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, Zurich no firmoé convenios, por lo tanto no presentd

ningun incumplimiento.

CONCILIACION
Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 3.57 1.75 27.70 26.78 27.24
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 97.24 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

ABRIL - JUNIO

Gestion Ordinaria | N/A x - -

Gestion Electrénica 9.05 x 0.6 5.43

Conciliacion 972 x 0.4 3.89
IDATU= 9.32

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022

Sanciones Firmes 3

Incumplimientos o faltas al proceso de
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF)

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2022.

97.24 /10 = 9.72 de calificacion

Tipo de Asunto 2021 Var.
Consultas 5 (o] -100.0%
Controversias: 299 269 -10.0%

Aclaraciones 0 0 -
Reclamaciones 299 269 -10.0%

Controversias - Medios de Recepcién

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 173 174 0.6%
UINIE 122 90 -26.2%
Teléfono 0.0%

Correo electrénico
Sucursales
CONDUSEF-Gestion ordinaria
Pagina de internet

4

1
(0]
(0]
0

Total -10.0%

Estatus del asunto

HI I I ' '

Concluido 299 241

89.6%

En Tramite (0] 28 10.4%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



La CONDUSEF presenta |la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
' Acciones de Defensa de:

BBVA Bancomer | BBVA

SGQUV’OS Sequrs
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
BBVA SEGUROS PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 4,032 || 4380 8.6% Atendidas por 0‘“"‘ 159,920
RECLAMACIONES ..‘..‘............:t.:-.....:..‘......
(Sl B suario) 895 179 || 31.7% Atendidas por « EREMTEVA . 5559 -y gasro/to
CONTROVERSIAS 837 1,060 26.6%
Gestion Ordinaria Y 0 -
Gestion Electrénica e - 225% DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 - L p . 551
En 203 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
ConaiiEeian 162 533 43.8% de BBVA Seguros, de éstos, 77 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 52 101 94.2% Querétaro (Qro) 38
SOLICITUD DE DEFENSORIA 6 14 133.3% Hermosillo (Son) 24
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA o 4 - Alvaro Obregén (CDMX) 23
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 (o = Coyoacan (CDMX) 22
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0} (0] = Puebla (Pue) 22
TOTAL 4,927 58559 12.8% Guadalajara (Jal) 21
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y
Aseguradoras de Pensiones. Iztapalapa (CDMX) 19

Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la Zapopan (jal) 19
proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Benito Judrez (CDMX) 18
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. S 4

Morelia (Mich) 18

Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor ndmero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 53% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 47% por mujeres.
Metropolitana Central 221 9 HECIITT
Vicepresidencia Juridica* 19 UAU 'S que atendieron mas A DL e CIONES AL
; reclamaciones Entre 18 a 29 afios 13 9.6%
Jalisco 80
: Entre 30 a 39 anos 325 27.6%
Metropolitana Metro 75 =
Entre 40 a 49 afnos 230 19.5%
G juat 50 g
I ki \ ’ Entre 50 a 59 afios 221 187%
e e / Entre 60 a 69 afos 192 16.3%
Veracruz 39 Wk Entre 70 a 79 afnos 75 6.4%
Nuevo Ledn 37 : Mas de 80 afios 23 1.9%
Puebla 37 TOTAL 1179 100.0%
Sinaloa 26 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO BBVABancomer | BBVA

Sequros Seprs
PRODUCTO Var. (%)
(00 &38R Ramo)

TOTAL 100.0 1,179 100.0 31.7
Vida - Individual 328 36.7 426 36.1 29.9
Dafos - Automoéviles 270 30.2 384 326 42.2
Danos - Diversos miscelaneos 110 12.3 16 9.8 5.5
Vida - Grupo 57 6.4 109 9.3 91.2
Accidentes personales n 1.2 20 1.7 81.8
Terremoto y otros riesgos catastroficos 19 21 19 1.6 0.0
Dafos - Incendio 2 0.2 12 10 500.0 p
Resto de Productos 28 109 93 79 -

1/Incluye: Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores, Dafios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

R 3/ i6 o, —A Tiempo de respuesta
/\/E,I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?. IDATU Resolucion Favorable (%) ‘ (dias habiles)

Ir;dicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion ln.c-lic;dor Indicador de la institucion cador Indicador de la institucion
del sector del sector del sector del sector
€ =l & (o) @) = @9

2021 2021 2021 2021
€ 2 =l () @=

2022 2022 - 2022 2022

2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El Indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de

¢{QUE ES? atenciény servicio de las instituciones financieras, 1 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.88 10.00 i K
en cuanto a la gestidon de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Seguros Inbursa N/A 9.88 10.00 9.93
3 Seguros Azteca Danos N/A g7 10.00 §:02
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 HDI Seguros N/A 9.82 944 967
de atencién de su Aseguradora y compararla
:PARA frente a otras. 5 Grupo Nacional Provincial N/A 9.43 10.00 9.66
z Estimula la competencia del Sector y mejora los
QUE’ servicios de las Aseguradoras. y 1 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.55 9.80 9.65
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7 BBVA Seguros N/A 940 10.00 ...
elegir a su Aseguradora. - . .
8 Zurich N/A 9.05 972 Y
o » 9 Chubb Seguros México N/A 9.37 8.71 an
Esteindicadorse componede laevaluaciéondetres
. procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Metlife México N/A 9.30 8.79 9.09
Eg‘::ggﬁ: su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion n AXA Seguros N/A 2.88 7.89 9.08
EL INDICE? Electrénicay Conciliaciéon. Este Indice es publico a z S
través del Burd de Entidades Financieras. 12 Seguoailis N/A . =150 853
13 Citibanamex Seguros N/A 9.29 8.09 8.81
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta e
calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Mapfre México N/A 9.65 7.45 8.77
alculo. El d | |
gagl’fiesnlie(;ahi;la(; esglose por proceso se encuentra en las .|5 Seguros Azteca N/A 822 94_' 869
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Qualitas comparifa de Seguros N/A 8.92 8.33 868
e 17 Seguros Atlas N/A 8.26 8.96 8.54
Nota 1: Sg pres;entan‘solamelnte_las Instltuuones ngzil mayor
t , junt:
nimere de Iesiamaciones 2l primer semestre de 2022, Juntas (g ).({SBC Seguros N/A 7:70 928 833
Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices 19 Seguros Banorte N/A 716 91377, 8.04
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
20 Seguros Argos N/A 9.33 §.22 7.29

| o2 J e300 N o3z
BBVA Bancomer | BBVA

Sequros Sts




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): geIQBXQBancomer BBVS{;[)S

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

- De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién SIGE con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacion de CERO en este proceso. (57 de 87
Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION
POR
PROCESO

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electronica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

?Si la Institucién Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibira la calificacion de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:

los 385 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 399 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

Wdhiarr:ume.f|BEVA
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 5.45 n/a 4.06 n/a 4.06
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion glr/)o incoggruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prorroga no aceptadas {
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 22 jelo?
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
P 9 P (\I%n e 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas : . .
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO B5 2.06 4.65 31.14 28.82 29.98
Total 100 95.21 83.82 94.04

En 2 casos BBVA Seguros México emitié una resoluciéon a
favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd
por causasimputablesa la Institucion. Estos representaron
el 2.1% de los asuntos concluidos en CO y el 4.7% del sector.

GESTION ELECTRONICA

El puntaje 94.04 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

94.04 /10 = 9.40 de calificaciéon

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo - valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): BBVABancomer‘BB\/A

Sequros

Seauros

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 120 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

BBVA Seguros, ningln asunto registré diferimientos durante la

audiencia de Conciliacion. Por otro lado, de los 6 asuntos donde las partes llegaron a un
acuerdo para la resoluciéon de la reclamacién a través de la firma
de un convenio, BBVA Seguros no presentd problematica, ya que

no registré asuntos con incumplimiento de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
e [
Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 100.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00 Tipo de Asunto
IDATU= 9.64 e a1
Consultas 2,365 1,942 -17.9%
Controversias: 1,784 1,249 -30.0%
Aclaraciones o] (0] -
Reclamaciones 1,784 1,249 -30.0%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 1,784 1,249

Teléfono

. . Pagina de internet
Sanciones Firmes 0 ° )
Correo electrénico

Incumplimientos o faltas al proceso de CONDUSEF-Gestion ordinaria
atencion a Usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Sucursales

UNE
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre

S o = el Estatus del asunto
Concluido 1,784 1,249 100.0%
En Tramite (0] 0 0.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

@ ZURICH

FURICH SAMTANDER - SFGUROS MEXICO

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

ZURICH SANTANDER SEGUROS MEXICO R
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
. E e "y .
ASESORIAS 3,759 3,588 -4.5% Atendidas por - c‘“F - 159,920
e VITCIONES "‘..‘..’.....:...........:..‘.’....
(Quejas del usuario) 694 562 -19.0% Atendidas por : )z . 4,150 => gcg;
T, ity .07
CONTROVERSIAS 648 505 -22.1%
Gestion Ordinaria 0 0 -
oG o8 [ DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 S . . . o
En 147 municipios del pais se registra al menos una reclamacion
Conciliacién 140 9 15.0% de Zurich Santander Seguros México, de éstos, 56 concentran el
60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 40 44 10.0% Puebla (Pue) 17
SOLICITUD DE DEFENSORIA 5 13 160.0% Veracruz (Ver) 15
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 (0] -100.0% Benito Juarez (CDMX) 12
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - Acapulco de Juarez (Gro) 12
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] 0 - \ Culiacan (Sin) 12
TOTAL 4,453 4,150 -6.8% Hermosillo (Son) 12
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y
Aseguradoras de Pensiones. .i Coyoacén (CDMX) n
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestiéon o cualquier otra actividad _
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la Guadala_jara (Jal) n
proteccién y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. Iztapalapa (CDMX) 10
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros.
Zapopan (Jal) 10
Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
DE LAS UNIDADES DE ATENCI()N A USUARIOS QUE El 48% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 52% por mujeres.
Metropolitana Central 80 9 RECLAMA.
Vicepresidencia Juridica* 57 UAU °S que atendieron mas RANGO DE EDAD CIONES PART.
reclamaciones Entre 18 a 29 afios 34 6.1%
Veracruz 41
" Entre 30 a 39 afos S5 16.9%
Jalisco 36
Entre 40 a 49 anos 120 21.4%
M i M 25
R Po [ana Metro Entre 50 a 59 afios 134 23.8%
Sl S = . Entre 60 a 69 afios N4 203%
Puebla 19 é Entre 70 a 79 afios 57 101%
, "
Sinaloa 19 ‘ Mas de 80 afios 8 1.4%
Metropolitana Oriente 17 TOTAL 562 100.0%
Eatlolde México 16 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO @ . -
ZURICH e
PRODUCTO | 2021 | 2022 |

TURICH SANTANDER - SEGUROT MEXICO
Var. (%)
(Operacion - Ramo) RECLAMACIONES || PART. (%) | RECLAMACIONES | PART. (%)
TOTAL 694 100.0 562 100.0 -19.0
Vida - Individual 224 323 190 33.8 -15.2
Danos - Diversos miscelaneos 165 23.8 135 24.0 -18.2
Danos - Automoviles 106 15.3 79 141 -25.5
Vida - Grupo 48 6.9 33 59 -31.3 )
Accidentes personales 30 43 23 41 -23.3
Gastos médicos mayores 26 37 22 39 -15.4
Terremoto y otros riesgos catastroficos 12 1.7 14 25 16.7 >
Resto de Productos 83 12.0 66 n7 -
1/Incluye: Dafos - Crédito, Dafos - Diversos técnicos, entre otros.
DIVERSOS INDICADORES (controversias)
/\/ indice de Reclamacién IDATU¥ Resolucién Favorable (%) ] Tiempo de respuesta
” B (por cada 100 mil riesgos asegurados)? EE dias habiles)
Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion cador Indicador de la institucion
del sector del sector del sector del sector
Go G2 & L €
2021 R 2021 - 2021 - 2021 -
(s Gs €
2022 2022 2022
2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desemperio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):
El indice de Desempefo de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
¢QUE ES? atenciony servicio de las instituciones financieras, 1 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.88 10.00 9.93
en cuanto a la gestidon de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Seguros Inbursa N/A 9.88 10.00 9.93
3 Seguros Azteca Dafos N/A 9.87 10.00 9.92
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 HDI Seguros N/A 9.82 9.44 9.67
de atencidén de su Aseguradora y compararla
frente a otras. 5 Grupo Nacional Provincial N/A 9.43 10.00 9.66
¢PARA A . .
UE Estimula la competencia del Sector y mejora los : o
Ql . servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.55 9.80 965 =
SIRVE? Los psuarios tienen un elemento adicional para 7 BBVA Seguros N/A 940 10.00 964
elegir a su Aseguradora.
8 Zurich N/A 9.05 9.72 Crey)
o B 9 Chubb Seguros México N/A ST 8.71 B
Este indicadorse componede laevaluaciéndetres
COMO S procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Metlife México N/A 9.30 8.79 9.09
:COMO SE L - =S vz
e sElli n:arrc? regcu'at?lr}o 'G'esltzlotn l,O:jc{marlav sttlon M -/AXA Seguros N/A 9.88 7.89 9.08
EL iNDICE? ectrénica y Conciliacién. Este Indice es publico a -
través del Burd de Entidades Financieras. 12 Segurosailiunie N/A 5 250 Sk
13 Citibanamex Seguros N/A 9.29 8.09 8.81
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta o
calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Mapfre México N/A 9.65 745 8.77
alculo. El d | t |
Sizl’jiesnute(;ahcotjlacs)' esglose por proceso se encuentra en las 15 Seguros Azteca N/A 822 9.4] 8.69
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Qualitas compariia de Seguros N/A 8.92 833 8.68
i 17 Seguros Atlas N/A 8.26 8.96 8.54
Nota 1: Sg pres?entan.solame-lmellas Instltumonej cggzgl mayor
numero de reclamaciones al primer semestre de , juntas
concentran el 90.8% del Sector. 18 HSBC Seguros N/A 7.70 9.28 8.33
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices 19 Seguros Banorte N/A 716 9.37 8.04
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
20 Seguros Argos N/A 9.33 422 7.29

| promediodeisector J 912 J c30 J o3 |
@ ZURICH

ZURICH SAMTANDER « SEGUROS MEXICO



@ ZURICH’

ZURICH SANTANDER - SEGUROT MEXICO

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

- De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de  Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (57 de 87
Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION
POR
PROCESO

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electrénica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Sj la Institucion Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibird la calificacion de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electréonico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:

los 172 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 196 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

B zuncH b Somde
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 6.12 n/a 3.92 n/a 3.92
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion (y'70 inco‘r)\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prdérroga no aceptadas {
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
P < P (\F/)en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas . . .
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 2.04 233 3118 31.91 FLE5
Total 100 95.11 86.91 95.47

En 1 caso Zurich Santander emitié una resolucién a favor
del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion. Este asunto representd
el 2.0% de los asuntos concluidos en COy el 2.3% del sector.

GESTION ELECTRONICA

El puntaje 95.47 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

95.47 /10 = 9.55 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): @ zuRicH

ZURICH SANTANDER - SEGUROS MEXICO

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 76 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (1.3%) registrd
Zurich Santander, ningln asunto registré diferimientos durante la por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual representd
audiencia de Conciliacion. el 1.8% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 5 asuntos donde las partes llegaron a un
acuerdo para la resolucién de la reclamacion a través de la firma de
un convenio, Zurich Santander no presentd problematica, ya que
no registré asuntos con incumplimiento de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
CONCILIACION

Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 132 1.75 29.15 26.78 27.96
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 97.96 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

97.96 / 10 = 9.80 de calificacion

Gestion Ordinaria | N/A x - -

Conciiacion | 980 '+ 04| 392
IDATU= 9.65 | 4206 | 3937

Consultas 3,416 3,374 -1.2%
Controversias: 880 563 -36.0%
Aclaraciones o] (0] -
Reclamaciones 880 563 -36.0%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 596 430 -27.9%
UINIE 284 133 -53.2%
. . Teléfono -
Sanciones Firmes © o . © o
Pagina de internet 0 0 _
Incumplimientos o faltas al proceso de 5 correo electronico 0 0 -
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100.0% CONDUSEF-Gestion ordinaria 0 0 .
Sucursales 0 0 _
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).
(I;l:tzaC;ZS; desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto m m m
Concluido 880 559 99.3%
En Tramite (¢} 4 0.7%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



- La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

GNP

SEGURDS
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
GRUPO NACIONAL PROVINCIAL b ol CENE R
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 5,370 6,145 14.4% Atendidas por 159,920
— R by EREEEEEE
(Quejas del usuario) 2,048 2,461 20.2% Atendidas por - : 8606 = 20412;
: SEGURDS : ° °
CONTROVERSIAS 1,933 2,331 20.6%
Gestién Ordinaria 0 0 -
Gestion Electrénica 1647 1988 20.7% DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
e e 0 0 ) En 345 municipios del pais se registra al menos una reclamacioén
e 286 243 19.9% de Grupo Nacional Provincial, de éstos, 107 concentran el 60%
' de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 109 121 1.0% Puebla (Pue) 98
SOLICITUD DE DEFENSORIA 6 8 33.3% Iztapalapa (CDMX) 59
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] 1 - Mérida (Yuc) 56
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o o = Querétaro (Qro) 45
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 (0] = Benito Judrez (CDMX) 40
TOTAL 7,418 8,606 16.0% t

Nezahualcoyotl (Méx) 36
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y '

Aseguradoras de Pensiones. *ﬁ\i Morelia (Mich) 35

Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestiéon o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la San Luis Potosi (SLP) 35
proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Tlalpan (CDMX) 34
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. 2

Coyoacan (CDMX) 33

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 51% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 49% por mujeres.
Metropolitana Central 495 9 RECLA
RANGO DE EDAD PART.
Puebla 184 UAU 'S que atendieron mas — CION S
| i A 0
Metropolitana Metro 177 reclamaciones Entre 18 a 29 anos 187 7.6%
; . ; - Entre 30 a 39 anos 628 25.5%
Vicepresidencia Juridica* 130
Entre 40 a 49 anos 590 24.0%
7 g 16
S Entre 50 a 59 afios 599 24.3%
Metropolitana Oriente 99 g Enitie G0 2 G alfos 339 13.8%
Jalisco 97 ‘ﬁ ' Entre 70 a 79 afios 105 4.3%
Guanajuato 94 Mas de 80 afios 13 0.5%
Yucatén 85 TOTAL 2,461 100.0%
Hidalgo 84 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

GNP

PRODUCTO Var. (%)
o EBY T

TOTAL 2,048 100.0 2,461 100.0 20.2
Dafos - Automoviles 1132 553 1,440 58.5 27.2 )
Vida - Individual 608 29.7 696 28.3 14.5
Resto de Productos 308 15.0 325 132 -

1/Incluye: Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores, Vida - Grupo, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

/\/ indice de Reclamacién
! _I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?.
a

/
IDATU? dias habiles)

Resolucién Favorable (%) Tiempo de respuesta
(@)

Indicador de la institucién Indicador de la institucion Indicador de la institucion Indicador de la institucion

Indicador

Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
¢ =8 (9 =) @l
2021 - 2021 - 2021 .
(@] Ges Eal ¢
2022 2022
2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):
El indice de Desempefo de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
¢{QUE ES? atenciony servicio de las instituciones financieras, 1 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.88 10.00 9.93
en cuanto a la gestion de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Seguros Inbursa N/A 9.88 10.00 9.93
3 Seguros Azteca Dafos N/A 9.87 10.00 9.92
ElI IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 HDI Seguros N/A 9.82 9.44 967
de atencién de su Aseguradora y compararla
PARA frente a otras. 5 Grupo Nacional Provincial N/A 9.43 10.00 9.66 =
= - Estimula la competencia del Sector y mejora los )
QUE servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.55 9.80 9.65
SIRVE? Los psuarios tienen un elemento adicional para 7 BBVA Seguros N/A 940 10.00 964
elegir a su Aseguradora.
8 Zurich N/A 9.05 o078 9.32
o » 9 Chubb Seguros México N/A 9.37 8.71 an
Este indicador se componede laevaluaciéndetres
procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Metlife México N/A 9.30 8.79 9.09
ég(::ggﬁlé su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion n AXA Seguros N/A 9.88 7.89 9.08
EL iNDICE? Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a >
través del Buré de Entidades Financieras. 12 Seguioaiiiine N/A - 250 259
13 Citibanamex Seguros N/A 9.29 8.09 8.81
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta .
calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Mapfre México N/A 9.65 745 8.77
alculo. El d | t |
Siagl'jiesnl.lte(;ahcotjlacs)' esglose por proceso se encuentra en las 15 Seguros Azteca N/A 822 9.4] 8.69
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Qualitas compariia de Seguros N/A 8.92 833 8.68
= 17 Seguros Atlas N/A 8.26 8.96 8.54
Nota 1: Sg pres;entan.solamelntellas Instltuuonej cggzzzl mayor
numero de reclamaciones al primer semestre de , juntas
concentran el 90.8% del Sector. 18 HSBC Seguros N/A 7.70 9.28 8.33
Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices 19 Seguros Banorte N/A 716 9137/, 8.04
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
20 Seguros Argos N/A 9.33 422 7.29

SEGUROS



- . : o .
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): "ff‘GNP

SEGUROS

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (57 de 87

Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION

POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
PROCESO

obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electrénica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Sj la Institucion Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibird la calificacion de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: N o presentd problematica, ya que de
los 907 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 2 casos Grupo Nacional Provincial emitié una resoluciéon
a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd
por causas imputables a la Institucion. Estos representaron

el 1.3% de los asuntos concluidos en CO y el 4.7% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 1,044 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

GNP

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 (
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 7.45 n/a 3.64 n/a 3.64

Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion (y'70 inco‘r)\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Solicitudes de prdérroga no aceptadas {
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Solicitudes de préorroga no aceptadas, no respondidas {
P Sl P (\F/)en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {

prérroga no aceptadas . . .

Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 1.31 4.65 32.56 28.82 30.69
Total 100 96.20 83.82 94.33

El puntaje 94.33 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

94.33 /10 = 9.43 de calificacién

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): #f-GNP

SEGUROS

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 177 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

Grupo Nacional Provincial, ningln asunto registré diferimientos

durante la audiencia de Conciliacion. Por otro lado, Grupo Nacional Provincial no firmé convenios, por lo
tanto no presentd ningdn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
I
Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 100.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria | N/A x - -

100.00 /10 = 10.00 de calificacién

Gestion Electronica | 9.43 x 0.6 5.66

Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00 Tipo de Asunto Var.

= 0,

IDATU= .66 e | son] o

Consultas 3,203 2,804 -12.5%

Controversias: 1,871 1,716 -8.3%

Aclaraciones 0 0 -

Reclamaciones 1,871 1716 -8.3%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 1,426 1,713 20.1%

UNE 0 _

. . Teléfono &
Sanciones Firmes 0 - E 100.0%
..................................................................................... Cermes Gl 80 -100.0%
Pagina de internet n -100.0%

Incumplimientos o faltas al proceso de
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Sucursales 0

CONDUSEF-Gestion ordinaria

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos Y :
registrados en anos anteriores).
Fuente: Sistema de Administraciéon de Multas (SIAM). Total m
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2022, Estatus del asunto
Concluido 1,871 1,716 100.0%
En Tramite (¢} 0 0.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

SEGUROS

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
HDI SEGUROS

Proceso 2021 2022 Crecim.

ASESORIAS 3,453 3,954 14.5%
RECLAMACIONES
(Quejas del usuario) 414 572 38.2%
CONTROVERSIAS 373 520 39.4%
Gestién Ordinaria 0 0 -
Gestion Electrénica 288 409 42.0%
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0

Conciliacion 85 m 30.6%
SOLICITUD DE DICTAMEN 39 45 15.4%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 2 6 200.0%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [0} 1 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (0] 0 -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0} [0} -
TOTAL 3,867 4,526 17.0%

Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y

Aseguradoras de Pensiones.

Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la

proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos

financieros.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

0

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central
Vicepresidencia Juridica*
Jalisco

Metropolitana Metro
Guanajuato
Metropolitana Oriente
Querétaro

Sonora

Sinaloa

Nuevo Ledn

94
52
46
45
24
22
2

21
20

19

UAU 'S que atendieron mas

reclamaciones

X,

.

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR

Atendidas por - ch

@0 ¢ 0 0000000000 00000000 00

Atendidas por HDI

* SEGUROS

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 117 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de HDI Seguros, de éstos, 63 concentran el 60% de las quejas.

159,920

e 0000000

4,526 = ’;%C,j;

e e 0000 00

Hermosillo (Son) 18
Culiacan (Sin) 16
Alvaro Obregén (CDMX) 14
Querétaro (Qro) 14
Tijuana (BC) 13
Benito Juarez (CDMX) 13

Guadalajara (Jal) 13
Puebla (Pue) I3
Tlalpan (CDMX) n
Durango (Dgo) n

Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor ndmero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

El 66% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,
mientras que el 34% por mujeres.

RE CLAMA-
RANGO DE EDAD IONES PART.

Entre 18 a 29 afos 9.6%
Entre 30 a 39 anos 201 351%
Entre 40 a 49 anos 132 231%
Entre 50 a 59 anos 99 17.3%
Entre 60 a 69 afos 67 1.7%
Entre 70 a 79 afos 16 2.8%

Mas de 80 afios 2 0.4%

TOTAL 572 100.0%

Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO H DI
I R SEGUROS

PRODUCTO Var. (%)
(Operacién - Ramo) RECLAMACIONES
TOTAL 414 100.0 100.0 38.2
Dafos - Automoviles 390 94.2 524 91.6 34.4
Dafios - Diversos miscelaneos © 22 15 26 667 P
Resto de Productos 15 36 33 5.8 -

1/Incluye: Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores, Dafos - Incendio, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién 3/ is o P Tiempo de respuesta
! I (por cada 100 mil riesgos asegurados)? IDATU Resolucion Favorable (%) EE (dias habiles)
Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion
del sector del sector del sector del sector
& (=16 o] @9 =1 @l
2021 % 2021 2021 2021
xal e & E=al = @
2022 2022 2022 2022

2 jndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.
3/l [ndice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de

:QUE ES? atenciony servicio de las instituciones financieras, 1 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.88 10.00 9,93
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Seguros Inbursa N/A 9.88 10.00 9.93
3 Seguros Azteca Danos N/A D.87 10.00 P
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 HDI Seguros N/A 9.82 9.44 CIET
de atencién de su Aseguradora y compararla
: PARA frente a otras. 5 Grupo Nacional Provincial N/A 9.43 10.00 9.66
© UE Estimula la competencia del Sector y mejora los . =
Ql . servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.55 9.80 9.65
SIRVE? Los usuarios tienen un elemento adicional para 7 BBVA Seguros N/A 940 10.00 964
elegir a su Aseguradora.
8 Zurich N/A 9.05 =N, a2
o o 9 Chubb Seguros México N/A 9.37 8.71 91
Esteindicadorse componede laevaluaciéndetres
. procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Metlife México N/A 9.30 8.79 9.09
é%c::;oozg su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion n AXA Seguros N/A 9.88 7.89 9.08
EL iINDICE? Electrénicay Conciliacién. Este Indice es publico a 12 = i ci
través del Burd de Entidades Financieras. SRl AT e ’ 20 Y
13 Citibanamex Seguros N/A 9.29 8.09 8.81
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta T
calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Mapfre México N/A 9.65 745 8.77
sizrjiesn%ecsarlwcojg:: El desglose por proceso se encuentra en las 15 Seguros Azteca N/A 822 9.41 869
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Qualitas compania de Seguros N/A 8.92 833 8.68
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones con el mayor 17 Segres Al N/A s 896 B
Qg&:;\g[rgﬁ erle‘_;:(l)éfrig/fég)lnseesctac:r,pnmer semestre de 2022, juntas 18 HSBC Seguros N/A 770 928 833
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices 19 Seguros Banorte N/A 716 9.37 8.04
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
20 Seguros Argos N/A 9.33 422 729

SEGUROS




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): SIEIGU:RO!

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (57 de 87

Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION

POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
PROCESO

obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electrénica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Sj la Institucion Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibird la calificacion de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de
los 197 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En este caso HDI Seguros no presentd asuntos que iniciaran
un proceso de conciliacion por derivar de incumplimientos
pactados en Gestién Electrénica.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 199 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

LEAUROS

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 (
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 9.39 n/a 323 n/a 323
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion (y'70 incoﬁg ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prdérroga no aceptadas {
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de préorroga no aceptadas, no respondidas {
P Sl P (\F/)en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00 {
Total 100 98.23 90.00 98.23

El puntaje 98.23 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

98.23 /10 = 9.82 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): gg‘!

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 51 asuntos atendidos en este proceso, 1 INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.
(2.0%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia

de Conciliacion, el cual representd el 53% de los asuntos con Por otro lado, HDI Seguros no firmd convenios, por lo tanto no
diferimiento del Sector. presentd ningudn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
A4
Asuntos diferidos 30 1.96 526 26.02 22.75 24.38
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 94.38 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

ABRIL - JUNIO

Gestion Ordinaria | N/A x - -

94.38 /10 = 9.44 de calificacién

Gestion Electronica | 9.82 x 0.6 5.89
Conciliacion | 9.44 x 0.4 3.78 Tipo de Asunto Var.
)
IDATU= 9,67 o | o | zews]| e
Consultas 19,896 23,072 16.0%
Controversias: 288 3,056 961.1%
Aclaraciones 0 0 -
Reclamaciones 288 3,056 961.1%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Teléfono 0 1145 -
Correo electrénico 0 964 _
. . CONDUSEF-SIGE gestion electrénica
Sanciones Firmes 0 < ) ) 288 409 42.0%
..................................................................................... PELEfiTE Elo et 370
Incumplimientos o faltas al proceso de UNE 168
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - CONDUSEF-Gestién ordinaria 0
Sucursales

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).

HI I I ' '

0]

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total 288 961.1%
(I;l:tzaC;ZS; desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto
Concluido 288 2,939 96.2%
En Tramite (¢} 17 3.8%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
' Acciones de Defensa de:

(®>» Seguros Azteca
Darfax

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

SEGUROS AZTECA DARNOS AL AT S
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 135 261 || 933% Atendidas por - c“F - 159,920
RECLAMACIONES 0.0.00.00.0..O..O..O....O.:.O0.0.0.Q
(Quejas del usuario) e 181 56.0% Atendidas por €& Seguros Azteca o 442 Parot'
: : 0.3%
CONTROVERSIAS 12 169 50.9%
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gt Pleeiraries o4 s . DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) o) 0 - L . . g
En 54 municipios del pais se registra al menos una reclamacioén
Conciliacién 18 26 44 4% de Seguros Azteca Dafos, de éstos, 50 concentran el 60% de las
’ quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 4 8  100.0% Iztapalapa (CDMX) 9
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 3 - Chimalhuacan (Méx) 7
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 1 - Benito Judrez (Q.Roo) 7
ASESORIAS JURIDICAS PENALES Y 0 - Tijuana (BC) 5
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - Paz, La (BCS) 4
TOTAL 251 442 76.1% t Ledn (Gto) 5
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y w
Aseguradoras de Pensiones. ‘g‘ Villa Hermosa (Tab) 5
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad ™y
realizada, por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la Querétaro (Qro) VA
proteccién y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Nezahualcoyotl (Méx) 3
$eclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
HRiE San Luis Potosi (SLP) 3
Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 71% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 29% por mujeres.
Metropolitana Central 23 9 RECLAMA.
Metropolitana Metro 18 UAU “S que atendieron mas RANGO DE EDAD CIONES PART.
| i A 0
Metropolitana Oriente 15 s c e Entre 18 a 29 afios 54 23.8%
1 Entre 30 a 39 anos 47 26.0%
Sinaloa 12
Entre 40 a 49 anos 36 19.9%
i i i idica* 2
Vicepresidencia Juridica \ Entre 50 a 59 afos > 12.2%
B ato g : ; Entre 60 a 69 afios 16 8.8%
Tabasco 8 “‘. d Entre 70 a 79 afios 6 3.3%
Estado de México 7 ™y ViEE B R0 AREE 0 0.0%
Jalisco 7 TOTAL 181 100.0%
Quintana Roo 7 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

| 201 2022

(®> Seguros Azteca

PRODUCTO Var. (%)
(0p 28R T
TOTAL Te 100.0 181 100.0 56.0
Dafos - Automoviles 106 94 175 96.7 651 P
Resto de Productos 10 8.6 6 33 -

1/Incluye: Dafios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales, Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién 3/ 5 o pr] Tiempo de respuesta
/\/!_I (por cada 100 mil riesgos asegurados)? IDATU Resolucién Favorable (%) EB dias habiles)
lr;dicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion In&ic;dor Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion
del sector del sector del sector del sector
=1 @9 (@] 64 == ] Q=4 =W
2021 i 2027 2021 2021
el cal el CEeal
2022 2022 2022 2022

2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3 El Indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de

({QUE ES? atenciény servicio de las instituciones financieras, 1 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.88 10.00 9.93
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Seguros Inbursa N/A 9.88 10.00 9.93
3 Seguros Azteca Dafios N/A 9.87 10.00 992 =
ElI IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 HDI Seguros N/A 9.82 9.44 9.67
de atencién de su Aseguradora y compararla
: PARA frente a otras. 5 Grupo Nacional Provincial N/A 9.43 10.00 9.66
= UE Estimula la competencia del Sector y mejora los . o
Q . servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.55 9.80 9.65
SIRVE? Los psuarios tienen un elemento adicional para 7 BBVA Seguros N/A 940 10.00 964
elegir a su Aseguradora.
8 Zurich N/A 9.05 OV 9.32
o » 9 Chubb Seguros México N/A 9.37 8.71 9l
Esteindicador se componede laevaluacidondetres
. procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Metlife México N/A 9.30 8.79 9.09
é%?:ggﬁi su marco regulatorio: Gestiéon Ordinaria, Gestion n AXA Seguros N/A 9.88 7.89 2.08
EL iNDICE? Electrénicay Conciliacién. Este Indice es publico a = i
través del Buré de Entidades Financieras. 12 Seguros Afirme N/A - 250 S
13 Citibanamex Seguros N/A 9.29 8.09 8.81
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta o
calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Mapfre México N/A 9.65 745 8.77
zzrjiesnliecsakl\%;gz: El desglose por proceso se encuentra en las 15 Seguros Azteca N/A 822 9.41 8.69
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Qualitas comparia de Seguros N/A 8.92 833 8.68
s 17 Seguros Atlas N/A 8.26 8.96 8.54
Nota 1: Sg presientan.solamelntellas Instltuuoneds cggzgl mayor
numero de reclamaciones al primer semestre de , juntas
concentran el 90.8% del Sector. 18 HSBC Seguros N/A 7.70 9.28 8.33
Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en los indices 19 Seguros Banorte N/A 7.6 P37 8.04
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
20 Seguros Argos N/A 9.33 422 7.29

(®> Seguros Azteca




(@ Seguros Azteca
Daftax

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (57 de 87

Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION

POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
PROCESO

obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electrénica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Sj la Institucion Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibird la calificacion de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de
los 59 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En este caso Seguros Azteca Daflos no presentd asuntos
gue iniciaran un proceso de conciliaciéon por derivar de
incumplimientos pactados en Gestion Electrénica.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 66
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

%> Segurar Artecs

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 (
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 7.02 n/a /5 n/a 3.73
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion (y'70 inco‘r)\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prdérroga no aceptadas {
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de préorroga no aceptadas, no respondidas {
P Sl P (\F/)en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00 {
Total 100 98.73 90.00 98.73

El puntaje 98.73 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

98.73 /10 = 9.87 de calificacién

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): @®> seguros Azteca

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 18 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

Seguros Azteca Daflos, ningln asunto registré diferimientos

durante la audiencia de Conciliacion. Por otro lado, de los 3 asuntos donde las partes llegaron a un
acuerdo para la resolucién de la reclamacion a través de la firma
de un convenio, no presentd problematica, ya que no registraron

incumplimientos de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION

£®) Seguros Artecs

Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 100.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria | N/A x - -

100.00 /10 = 10.00 de calificacién

Gestion Electronica | 9.87 x 0.6 5.92
Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00 Tipo de Asunto 2021 2022
IDATU= 9.92 Total 97 147
Consultas 2 3 50.0%
Controversias: 95 144 51.6%
Aclaraciones 0 0 -
Reclamaciones 95 144 51.6%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 95 144 51.6%
Correo electrénico 0 0 -
. . Teléfono _
Sanciones Firmes 0 0 0
Sucursales 0 0 -
Incumplimientos o faltas al proceso de UNE 0 0 -
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Pagina de internet 0 0 -
CONDUSEF-Gestion ordinaria 0 0 -
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).
(I;l:tzaC;ZS; desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto m m m
Concluido 95 140 97.2%
En Tramite (¢} 4 2.8%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

-®® INBURSA
‘ Seguros
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
SEGUROS INBURSA
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 3,435 3,416 -0.6% Atendidas por - ct“ﬁ - 159,920
S A TR ..............:...........:.........
(Quejas del usuario) 401 469 17.0% Atendidas por :.&‘INBUF&{:}&: 3,885 g‘z’;
. (J
CONTROVERSIAS 364 425 16.8%
Gestion Ordinaria 0 0 -
P . U B DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 L . . e
En 167 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
Conciliacién &7 80 19.4% de Seguros Inbursa, de éstos, 73 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 34 40 17.6% Culiacan (Sin) 13
SOLICITUD DE DEFENSORIA Z 4 333% Toluca (Méx) 8
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA o 0 - Tuxtla Gutiérrez (Chis) 7
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o (o = Ecatepec (Méx) 7
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o 0 - \ Tepic (Nay) .
TOTAL 3,836 3,885 1.3% ‘ A Querétaro (Qro) 7
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y f '
Aseguradoras de Pensiones. " Mazatlan (Sih) 7
Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la ’ Mérida (Yuc) 7
proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. o Ag uascalientes (Ags) 6
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. L.
Tijuana (BC) 6
Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 51% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 49% por mujeres.
Metropolitana Central 65 9
RANGO DE EDAD | RE ? PART.
Oaxaca 53 UAU S que atendieron mas
| i 9
Vicepresidencia Juridica* 44 Ll Entre 18229 afos =:5%
! Entre 30 a 39 anos 108 23.0%
Hidalgo 39
Entre 40 a 49 anos 146 311%
34 )
b~ \ Entre 50 a 59 afnos m 23.7%
B ole México 8 Entre 60 a 69 afos 61 13.0%
MEHGPolitana Metro 12 ﬁx Entre 70 a 79 afos 16 3.4%
Metropolitana Oriente 18 “ Mas de 80 afios 2 0.5%
Sinaloa 17 TOTAL 469 100.0%
Chiapas 16 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

—@® INBURSA
‘ Seguros
| 2021 | 2022
PRODUCTO Var. (%)
TOTAL 401 100.0 469 100.0 17.0
Vida - Individual 193 481 218 46.5 13.0
Dafos - Automoviles 134 33.4 157 335 17.2
Gastos médicos mayores 31 7.7 38 8.1 22.6
Vida - Grupo 17 43 33 7.0 91 P

Resto de Productos ¥ 26 65 23 4.9 -

1/Incluye: Dafos - Terremoto y otros riesgos catastréficos, Dafios - Diversos miscelaneos, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

/\/ indice de Reclamacién
E _I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?
a

/
IDATU? dias habiles)

Resolucién Favorable (%) Tiempo de respuesta
(@)

Indicador de la institucion . Indicador de la institucién e Indicador de la institucién Indicador de la institucion
Indicador Indicador

Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
€2 (e 624 =o | (" (=1 @l
2021 0 2021 2021 2021
(e 6z G = -+ q:
2022 2022 ) 2022 2022
2 jndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3 El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):
El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
:QUE ES? atenciény servicio de las instituciones financieras, 1 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.88 10.00 9.93
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Seguros Inbursa N/A 9.88 10.00 993
3 Seguros Azteca Dafos N/A 9.87 10.00 ©.02
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 HDI Seguros N/A 9.82 9.44 967
de atencién de su Aseguradora y compararla
: PARA frente a otras. 5 Grupo Nacional Provincial N/A 9.43 10.00 9.66
Sl Estimula la competencia del Sector y mejora los .
QUE servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.55 9.80 9.65
SIRVE? i i ici
Los psuarlos tienen un elemento adicional para 7 BBVA Seguros N/A 9.40 10.00 964
elegir a su Aseguradora.
8 Zurich N/A 9.05 L2 9.32
o - 9 Chubb Seguros México N/A 9.37 8.71 am
Esteindicador se compone de laevaluaciondetres
. procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Metlife México N/A 9.30 8.79 9.09
égth:’%ﬁE su marco regulatorio: Gestion F)rdinaria, Gestion n AXA Seguros N/A 988 7.89 9.08
EL iNDICE? Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a 12 = / e
través del Burd de Entidades Financieras. cegurosiiliine N/A . 20 S
13 Citibanamex Seguros N/A 9.29 8.09 8.81
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta e
calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Mapfre México N/A 9.65 7.45 8.77
Szrjiesnutecsakl‘%j};c; El desglose por proceso se encuentra en las 15 Seguros Azteca N/A 822 9.41 8.69
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Qualitas comparia de Seguros N/A 8.92 833 8.68
Nota T Sg preslentan solamelnte las Institucionej con el mayor 17 Seglios Al N/A 125 £56 S58
numero de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas
concentran el 90.8% del Sector. 18 HSBC Seguros N/A 770 928 8.33
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices 19 Seguros Banorte N/A 7.6 S 8.04
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
20 Seguros Argos 23 4.22 7.29

[
-L.;‘ INBURSA

Seguros  e—



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

Seguros

-',“ INBURSA

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (57 de 87

Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION

POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
PROCESO

obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electrénica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Sj la Institucion Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibird la calificacion de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de
los 156 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En este caso Seguros Inbursa no presentd asuntos que
iniciaran un proceso de conciliacion por derivar de
incumplimientos pactados en Gestion Electrénica.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 159 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

g renga
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 (
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 6.95 n/a BV5) n/a 3.75
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion (y'70 inco‘r)\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prdérroga no aceptadas {
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de préorroga no aceptadas, no respondidas {
P Sl P (\F/)en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas . . .
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00 {
Total 100 98.75 90.00 98.75

El puntaje 98.75 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

98.75 /10 = 9.88 de calificacién

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): B N U

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 48 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

Seguros Inbursa, ningun asunto registré diferimientos durante la

audiencia de Conciliacion. Por otro lado, de 1T asunto donde las partes llegaron a un acuerdo
para la resolucion de la reclamacion a través de la firma de
un convenio, no presentd problematica, ya que no registro

incumplimiento de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
CONCILIACION

Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 100.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

ABRIL - JUNIO

Gestion Ordinaria | N/A x - -

100.00 /10 = 10.00 de calificacién

Gestion Electronica | 9.88 x 0.6 5.93
Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00 Tipo de Asunto 2022
IDATU= 9.93 Total | zes | 39
Consultas 3,420 3,300 -3.5%
Controversias: 453 635 40.2%
Aclaraciones 0 0 -
Reclamaciones 453 635 40.2%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 296 344 16.2%
Telsieme 64 210 2281%
o . UNE
Sanciones Firmes 1 . 14 45 2214%
..................................................................................... correo electronico 24 34 41.7%
Incumplimientos o faltas al proceso de 5 BlEEEles 52 2 -96.2%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100.0% Pagina de internet 3 0 2100.0%
CONDUSEF-Gestion ordinaria 0 0 -
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).
(I;l:tzaC;ZS; desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto m m m
Concluido 453 635 100.0%
En Tramite (¢} 0 0.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

,I\(EI A SEGUROS
MONTERREY

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

SEGUROS MONTERREY NEW YORK LIFE PANORAMA GENERAL

Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR

ASESORIAS 3,31 3,21 -3.0% Atendidas por 159,920

e e 00 g
.
.
.
.
o e
.
.
.
.
.
e e 0000 00

A AR .............. R
(Quejas del usuario) 189 249 31.7% Atendidas por §FCUROS 3,460 Pa’;t-
2.2%
CONTROVERSIAS 174 228 31.0%
Gestién Ordinaria 0 0 -
oo e - — DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 - N . . i
En 64 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
Conciliacién 29 49 55.6% de Seguros Monterrey New York Life, de éstos, 45 concentran el
’ 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 14 20 42.9% Puebla (Pue) 1
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 1 0.0% Zapopan (Jal) 10
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 (o - Torreon (Coah) 4
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - Guadalajaral(Jal) o
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - \ Morelia (Mich) 7
TOTAL 3500 3,460 1% _ Culiacan (Sin) 2
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y '
Aseguradoras de Pensiones. * .i Mérida (YUC) 7
L ¢
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad i
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la ‘ Xochimilco (CDMX) 6
proteccién y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Cuernavaca (Mor) 5
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. e [ z
Cuautitlan Izcalli (Méx) 5

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 53% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 48% por mujeres.
Metropolitana Central 58 9 RECTRTE
) RANGO DE EDAD . PART.
Jalisco 32 UAU 'S que atendieron mas _ CIONES
reclamaciones A 9
Vicepresidencia Juridica* 21 EnbiellEEl o> 1 2%
5 Entre 30 a 39 anos 65 26.1%
Metropolitana Metro 13 =
Entre 40 a 49 ahos 60 241%
Puebl 12
Tl Entre 50 a 59 anos 50 20.1%
Coahbila - Entre 60 a 69 afios 465 18.5%
Nuevo Ledn 10 Entre 70 a 79 afios l 4.4%
Hidalgo 9 Mas de 80 afios 4 1.6%
Sinaloa 9 TOTAL 249 100.0%
Chihuahua 8 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO PNk SEGUROS

MONTERREY
| 2021 | 2022

PRODUCTO Var. (%)
TOTAL 189 100.0 100.0 31.7
Gastos médicos mayores 73 38.6 122 49.0 671 P
Vida - Individual 103 545 m 44.6 7.8
Resto de Productos ¥ 13 6.9 16 6.4 -

1/Incluye: Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, Vida - Grupo, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién 3/ ‘s o, — Tiempo de respuesta
A/!-I (por cada 100 mil riesgos asegurados)? IDATU Resolucién Favorable (%) a‘ (dias habiles)
I icaaor Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion In.;:-lic;dor Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion
del sector del sector del sector del sector
=109 E=IC (o) QK= = 1 G
2021 i 2027 2021 . 2021 Iy
[eo] (5 [am] @a: (o @
2022 2022 2022 2022

2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

iINDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de

:{QUE ES? atencioény servicio de las instituciones financieras, 1 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.88 10.00 o e
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Seguros Inbursa N/A 9.88 10.00 9.93
3 Seguros Azteca Dafios N/A 9.87 10.00 $.02
ElI IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 HDI Seguros N/A 9.82 9.44 9.67
de atencién de su Aseguradora y compararla
. PARA frente a otras. 5 Grupo Nacional Provincial N/A 9.43 10.00 9.66
S UE Estimula la competencia del Sector y mejora los . o
Ql servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A OI55 9.80 9.65
SIRVE? Los psuarios tienen un elemento adicional para 7 BBVA Seguros N/A 940 10.00 964
elegir a su Aseguradora.
8 Zurich N/A 9.05 972 2l
o » 9 Chubb Seguros México N/A 9.37 8.71 9
Esteindicador se componede laevaluacidondetres
. procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Metlife México N/A 9.30 8.79 9.09
ég‘::ggﬁi su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion n AXA Seguros N/A 988 7.89 9.08
EL INDICE? Electrénicay Conciliacién. Este indice es publico a = o
través del Buré de Entidades Financieras. 12 SeguraEnE N/A . S0 8.83
13 Citibanamex Seguros N/A 9.29 8.09 8.81
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta e
calificaciéon puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Mapfre México N/A 9.65 7.45 8.77
giagrSiesnLieiaA%Tézz El desglose por proceso se encuentra en las 15 Seguros Azteca N/A 822 9.41 8.69
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Qualitas comparia de Seguros N/A 8.92 8.33 8.68
ool 17 Seguros Atlas N/A 8.26 8.96 8.54
Nota 1: Ss preslentan.solamelnteAlas Instltumonej cggzgl mayor
numero de reclamaciones al primer semestre de , Juntas
concentran el 90.8% del Sector. 18 HSBC Seguros N/A 7.70 9.28 8.33
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices 19 Seguros Banorte N/A 716 Ol37, 8.04
de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
20 Seguros Argos N/A Sy 4.22 729
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (57 de 87

Aseguradoras han celebrado Convenio).

EVALUACION

POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
PROCESO

obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electrénica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Sj la Institucion Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibird la calificacion de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de
los 83 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En este caso Seguros Monterrey New York Life no
presentd asuntos que iniciaran un proceso de conciliacion
por derivar de incumplimientos pactados en Gestion

Electronica.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 87
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

| MionTERREY
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 (
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 6.81 n/a 3.78 n/a 3.78
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion (y'70 inco‘r)\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prdérroga no aceptadas {
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de préorroga no aceptadas, no respondidas {
P Sl P (\F/)en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas . . .
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00 {
Total 100 98.78 90.00 98.78

El puntaje 98.78 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

98.78 /10 = 9.88 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



SEGUROS
MONTERREY

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 22 asuntos atendidos en este proceso INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

por Seguros Monterrey New York Life, ningun asunto registrd

diferimientos durante la audiencia de Conciliacion. Por otro lado, Seguros Monterrey New York Life no firmé convenios,
por lo tanto no presentd ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION

Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 100.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

ABRIL - JUNIO

Gestion Ordinaria | N/A x - -

100.00 /10 = 10.00 de calificacién

Gestion Electronica | 9.88 x 0.6 5.93
Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00 Tipo de Asunto 2021 2022
IDATU= 9,93 3
Consultas 2,642 2,857 8.1%
Controversias: 356 285 -19.9%
Aclaraciones 0 0 -
Reclamaciones 356 285 -19.9%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 129 179 38.8%
Correo electrénico 101 628 -36.6%
o . Teléfono o o

Sanciones Firmes 2 2% £ G

UNE 0 2 _

Incumplimientos o faltas al proceso de . R AL 1 1 0.0%

atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100.0% CONDUSEF-Gestion ordinaria 0 0 .

Sucursales
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos 1 Y -100.0%
registrados en anos anteriores).

(I;l:tzaC;ZS; desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto m m m

Concluido 356 285 100.0%

En Tramite (¢} 0 0.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



