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

&% BANORTE [securos

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

SEGUROS BANORTE PANORAMA GENERAL

Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR

)
cdfibuskr

ASESORIAS 8,036 7,845 -2.4% Atendidas por 291,164
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RECLAMACIONES .
(Quejas del usuario) 2,308 21250} -7.9% Atendidas por + &8 BANDRTEses 9,970 = ’;Czi
CONTROVERSIAS 2,067 1,91 -7.5%
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 1,528 1,402 -8.2% B .
- DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 -
Conciliacion 539 509 -5.6% En 237 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
Seguros Banorte, de éstos, 70 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 215 191 -11.2%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 20 22 10.0% Puebla (Pue) 65
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 6 1 -83.3% Benito Juarez (CDMX) 63
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o o = Iztapalapa (CDMX) 55
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0o (0] = 7 San Luis Potosi (SLP) 40
TOTAL 10,344 9,970 -3.6% \ Mérida (Yuc) 39
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y 4

Aseguradoras de Pensiones. % ' Gustavo A. Madero (CDMX) 35
é’ i Culiacan (Sin) 33

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 Morelia (MiCh) 31
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Cuauhtémoc (CDMX) 29
financieros.
Zapopan (Jal) 29
Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor ndmero de reclamaciones.
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:
Metropolitana Central 387 9 53% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,
Vicepresidencia Juridica* 214 UAU S que atendieron mas ' .. mientras que el 47% por mujeres.
X reclamaciones
Metropolitana Metro 138
Jalisco 108 RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART. (%)
Nuevo Ledn 103 Entre 18 a 29 anos 8.4%
Puebla 93 Entre 30 a 39 afos 453 21.3%
i A 9
Estado de México 73 y‘ Entre 40 a 49 afios 503 23.7%
» Entre 50 a 59 afios 478 225%
Veracruz 67
Entre 60 a 69 anos 363 17.1%
Metropolitana Oriente 65
Entre 70 a 79 anos 130 6.1%
Guanajuato 64
! Mas de 80 afios 20 0.9%
(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o TOTAL 2’125 -Iooo%

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO

(Operacién - Ramo)

TOTAL

Dafios - Automoviles

Vida - Individual

Vida - Grupo

Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores
Dafos - Diversos misceldaneos

Dafios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales

Dafios - Terremoto y otros riesgos catastréficos

Resto de Productos

2,308
980

671
228
2
99
17
4
160

100.0 2,125
42.5 948
291 565
9.9 195
49 100
4.3 90
0.7 36

1.8 30

6.9 161

v Incluye: Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, Dafos - Diversos técnicos, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

RECLAMACIONES RECLAMACIONES

100.0

446
266
9.2
47
42
17
14

7.6

Var. (%)

-7.9
-3.3

-15.8
-14.5
-10.7
-9.1
1.8
-26.8

BANDRTE sccues

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

=<

indice de Reclamacién
(por cada 100 mil riesgos asegurados)?.

Indicador de la institucion

IDATU¥

Indicador Indicador
del sector del sector
G2 (0
2021 2021 .
D
3 7.52
2022 - 2022

2 [ndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.

3/ gl indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).

(QUE ES?

Indicador de la institucion

@ Resolucién Favorable (%)

Indicador

del sector

&
2021
2022

Indicador de la institucion

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
atenciény servicio de las instituciones financieras,
en cuanto a la gestion de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

ElI IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencién de su Aseguradora y compararlo

;,PAR'A frente a otras. Estimula la competencia del Sector
QUE y mejora los servicios de las Aseguradoras.
2
EIRNES Los Usuarios tienen un elemento adicional para
elegir a su Aseguradora.
Esteindicador se compone de la evaluaciondetres
. procesos de atencion de CONDUSEF con base en
¢COMO SE . i P i
COMPONE su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién
EL INDICE? Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a

través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre-
Diciembre). Esta calificacion 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 que
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas
concentran el 90.1% de las reclamaciones del Sector.

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

Citibanamex Seguros
Seguros Azteca Dafios

HDI Seguros

Seguros Afirme

Zurich Santander Seguros México
Seguros Atlas

Seguros Monterrey New York Life
Mapfre México

Zurich

Seguros Inbursa

HSBC Seguros

Qualitas Compania de Seguros
Chubb Seguros México
Grupo Nacional Provincial
AXA Seguros

Seguros Azteca

Metlife México

Seguros Argos

Seguros Banorte

Promedio del Sector

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

8.77

Al

Indicador
del sector

Tiempo de respuesta

(dias habiles)

Indicador de la institucién

L &

2021

«-

2022

9.89
9.87
9.87
9.81

9.63
9.88
9.61

9.91

923
9.65
9.61

8.84
9.54
9.47
8.86
9.65
8.89
973
9.37
795

10.00 9.94
10.00 9.92
10.00 9.92
10.00 9.89
10.00 9.78
9.55 9.75
9.70 9.64
9.21 9.63
9.76 9.44
910 9.43
9.10 9.41
10.00 9.30
8.94 9.30
8.66 915
9.55 914
8.26 910
9.18 9.00
774 8.93
793 8.80
6.87 752
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): g BANDORTE |sesros

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

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,

'Sila Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién SIGE con
CONDUSEF, automaticamente  recibe

. . . la calificacion de CERO en este proceso.

PROCESO obteniendo asi el puntaje de cada proceso. (78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: ’Si 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.

Gestion Electronica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%
Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

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: Seguros Banorte acumuld 1 vencimiento
de 304 asuntos directos, lo que implicé que en el 0.3% de
los casos el Usuario quedara en estado de indefension;
éste asunto represento el 2.1% de los asuntos vencidos del
Sector.

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 9 casos Seguros Banorte emitidé una resolucion a favor
del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion. Estos representaron el
8.7% de los asuntos concluidos en CO y el 28.1% del sector.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y
RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 310 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

VR

B BANORTE fsaos
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.33 2.08 9.97 9.69 9.83
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 9.79 n/a 3.15 n/a 315
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion g/eo inco'l?\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin sttificgcién suficpiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
@ g 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 8.65 28.13 32.06 1.00 16.53
Total 100 95.18 55.69 79.51

El puntaje 79.51 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

&eanortes 79,51 /10 = 7.95 de calificaciéon

(*) 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 DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

&% BANORTE secros

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 137 asuntos atendidos en este proceso,
4 (2.9%) registraron por lo menos un diferimiento durante la
audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 20.0% de
los asuntos con diferimiento del Sector.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 7 asuntos (5.1%)

registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los
cuales representaron el 12.7% de los asuntos con al menos un
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, No presentd problematica, ya que no registrd
incumplimiento de convenio.

CONCILIACION

Asuntos diferidos 30
Informes no razonados 10
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30

Asuntos con Incumplimiento de Convenio

30
00

&% BANDORTE |seoes
2.92 20.00 28.31 1.00 14.65
0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
511 12.73 27.04 1.00 14.02
0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 68.67 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

OCTUBRE - DICIEMBRE

Gestién Ordinaria| N/A x - -
Gestion Electronica 795 x 0.6 4.77
Conciliaciéon 6.87 x 0.4 2.75
IDATU= 7.52

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022

Sanciones Firmes 2

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

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

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

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

68.67 / 10 = 6.87 de calificacion

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.

Consultas 5,594 5,178 -7.4%
Controversias: 1,516 1,436 -5.3%
Aclaraciones 0 (o] -
Reclamaciones 1516 1,436 -5.3%

Controversias - Medios de Recepcién

CONDUSEF-SIGE gestion electronica 1516 1,416 -6.6%
UNE

CONDUSEF-Gestion ordinaria
Correo electrénico

Pagina de internet

aIOOOOOO
N
EIOOOOOO

Sucursales -
Teléfono =
Estatus del asunto m
Concluido 1197 1,302 90.7%
En Tramite 319 134 9.3%

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 cierre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



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

Seguros

nRGos

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

SEGUROS ARGOS PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
. » \ .
ASESORIAS 6,645 589001 -11.4% Atendidas por - cth - 291,164
L AMACIONES ce o 0o ... e e e .:. e .S.e.u.rc:s. .: R
(Quejas del usuario) 991 s8I -41.4% Atendidas por E /\RGQOS E 6,471 > gg’;o'
CONTROVERSIAS 949 539 -43.2%
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 814 420 -48.4% 5 .
) DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 -
Conciliaciéon 135 19 -11.9% En 178 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
Seguros Argos, de éstos, 89 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 41 25 -39.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 1 1000.0% Acapulco de Judrez (Gro) 22
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0o 6 - Aguascalientes (Ags) 19
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 o = Tepic (Nay) 18
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 o} - San Luis Potosi (SLP) 13
TOTAL 7,636 6,471 -15.3% Hermosillo (Son) 9
xé);gU'Ir:al(\jlgr;gcégyselssicﬁ]cecsi?nes de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y ‘ .% TIaIpan (CDMX) 8
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad & .i “ Zapopan (Jal) 8
realizada pordlaf CONC?USEFa con heI fin, dte ofrecer a los usuarios de servicios financieros la ‘
proteccion y defensa de sus derechos e intereses. Campeche (Camp) ”
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Guadalajara (Jal) 7
financieros.
Puebla (Pue) 7

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

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Jalisco 43 9 n El 32% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,
Vicepresidencia Juridica* 42 UAU 'S que atendieron mas ' mientras que el 68% por mujeres.
reclamaciones
Veracruz 40
Hidalgo 37 RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART. (%)
Guerrero 35 Entre 18 a 29 afos 7.2%
Metropo”tana Central 32 g Entre 30 a 39 anos 130 22.4%
ey = o
Guanajuato 26 %‘Q’\ Entre 40 a 49 afios 171 29.4%
2 . Entre 50 a 59 afnos 136 23.4%
Aguascalientes 26 ‘ °
Entre 60 a 69 anos 67 11.5%
Zacatecas 24
Entre 70 a 79 afios 24 4.1%
Nayarit 24
Y Mas de 80 anos n 1.9%
(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o TOTAL 581 100.0%

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO ® seguros

PRODUCTO | 201} 2022 | ver 00

TOTAL 991 100.0 581 100.0 -41.4
Vida - Individual 894 90.2 499 859 -44.2
Vida - Grupo 96 9.7 82 141 -14.6
SIAB Vida 1 0.1 0 0.0 -

Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

/\/:I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?.

/ \ i 0 Tiempo de respuesta
IDATU? Resolucién Favorable (%) g@ oS hab"eg)

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

Indicador

Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
(] @9 == & (== | @fod el €
2021 2027 2027 2021
(e (G4 =l a2l @& T €
2022 2022 2022 2022
2 jndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.
3/ El Indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).
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 BBVA Seguros N/A 9.89 10.00 9.94
en cuanFo a !a gestion de las reclamaciones de 2 Citibanarmex Seguros N/A 987 10.00 992
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.
3 Seguros Azteca Dafos N/A 9.87 10.00 9.92
) . . 4 HDI Seguros N/A 9.81 10.00 9.89
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad /
. de atencidén de su Aseguradora y compararlo 5 Seguros Afirme N/A 9.63 10.00 9.78
‘-PAR,A frente a otras. Estimula la competencia del Sector
QUE y mejora los servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.88 9.55 9.75
? . . L
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7 Seguros Atlas N/A 961 970 9.64
elegir a su Aseguradora.
8 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.91 9.21 9.63
o B 9 Mapfre México N/A 9.23 9.76 9.44
Esteindicador se compone de laevaluaciondetres
6 procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Zurich N/A 9.65 910 9.43
E%M’ggﬁi su marco regulatorio: Gestiéon Ordinaria, Gestion n Seguros Inbursa N/A 961 910 9.4
EL iNDICE? Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a 12 HeBC S 884
* . . . r .
través del Burd de Entidades Financieras. eguros N/A 1000 230
13 Qualitas Compafiia de Seguros N/A 9.54 8.94 9.30
(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre- 14 Chubb Seguros México N/A 9.47 8.66 9.15
Diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en
las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por 15 Grupo Nacional Provincial N/A 8.86 9.55 914
proceso se encuentra en las siguientes hojas.
16 AXA Seguros N/A 9.65 8.26 9.10
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
17 Seguros Azteca N/A 8.89 918 9.00
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que 8 o
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas 18 Metlife México N/A 9.73 7.74 8.93
concentran el 90.1% de las reclamaciones del Sector.
) Seguros Argos 9.37 . .
Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en > 19 ° o N/A 793 880

los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en 20 Seguros Banorte N/A 795 6.87 752

operacion.
Promediodel sector | 877§ 827 [ o026 J o020 |

ARGOS



Seguros

e ~ , [ ]
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): F\RGOS

*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.

. . . . .. 'Sila Institucién Financiera no ha celebrado
- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

Convenio de Colaboracién SIGE con
CONDUSEF, automaticamente recibe
la calificacion de CERO en este proceso.
(78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 250 |a  Institucion Financiera no esta
Gestidn Electronica 50%! registrada en SINE y tiene al menos un
. . . 2 asunto en Gestion Ordinaria recibird la
GeStl.O.n O.':dmarla 20% calificacion de CERO en este proceso.
Conciliacion 30%

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

EVALUACION

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

obteniendo asi el puntaje de cada 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 57 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 Argos emitié una resolucion a favor
del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion. Estos representaron el
11.1% de los asuntos concluidos en CO y el 6.3% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 58
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

e seguros

LRRR8 8

ARGOS
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 3.86 n/a 4.40 n/a 4.40
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion 970 inco%gruente) 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 UPAe o)
Solicitudes de prorroga no aceptadas, no respondidas
[ 9 p (\Ffen 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 1.1 6.25 31.22 27.44 29.33
Total 100 95.62 82.44 93.73

El puntaje 93.73 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

ArEss 93.73 /10 = 9.37 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 DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

seguros

ARGOS

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 22 asuntos atendidos en este proceso, 2 (9.1%)
registraron por lo menos un diferimiento durante la audiencia de
Conciliacion, los cuales representaron el 10.0% de los asuntos con
diferimiento del Sector.

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 2 asuntos (9.1%)
registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los
cuales representaron el 3.6% de los asuntos con al menos un
incumplimiento del Sector.

Por otro lado, Seguros Argos no firmoé convenios, por lo tanto no
presentd ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

CONCILIACION
ARGOS
Asuntos diferidos 30 9.09 10.00 24.73 15.50 20.11
Informes no razonados 10 9.09 16.67 7.95 4.00 598
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 9.09 3.64 24.73 21.71 2322
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 79.31 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

79.31 /10 = 7.93 de calificacion

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO
OCTUBRE - DICIEMBRE

Gestion Ordinaria| N/A x - =
Gestion Electronica 9.37 x 0.6 5.62
Conciliaciéon 793 x 0.4 3.18
IDATU= 8.80

Tipo de Asunto ployl| 2022 Var.
e ] 420
Consultas 0 0 -
Controversias: 813 420 -48.3%
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Aciaraciones o o .
Reclamaciones -48.
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 = = 513 e 420 “83%
Controversias - Medios de Recepcion
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 813 420 -48.3%
Sanciones Firmes - UNE o) 0] -
........................................................................................ Teléfono 0 0O -
Incumplimientos o faltas al proceso de Sucursales 0 0 -
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Pagina de internet 0 (0} -
Correo electrénico 0 0 -
Numero de multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios CONDUSEF-Gestién ordinaria 0 0 -

anteriores).

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM).

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

~ em| o
Estatusdelasunto | zom | 20 |

Concluido 86.4%
En Tramite 13.6%

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 cierre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



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

A MetLife

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

METLIFE MEXICO: PANORAMA GENERAL

Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR

)
cdfybuser

e e 00000000

ASESORIAS 10,539 11,160 5.9% Atendidas por 291,164

e 0000000

e 0 00000000 00

RECLAMACIONES

e e e g o
e e 00 g0 o0

(Quejas del usuario) 4,260 4134 -3.0% Atendidas por . MetLife 15,294 <= g%’;
o (]
CONTROVERSIAS 4,054 3,886 -4.1%
Gestién Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 3,537 3323 -61% 5 .
- DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 i
Conciliacion 517 563 8.9% En 561 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
Metlife México, de éstos, 137 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 187 206 10.2%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 16 36 125.0% Puebla (Pue) 184
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 3 6 100.0% Aguascalientes (Ags) 103
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o (o] - Villa Hermosa (Tab) 85
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0} (] - Mérida (Yuc) 69
TOTAL 14,799 15,294 3.3% Morelia (Mich) 60
ggetgJr:ag‘griagcétéygelr?;cﬁwcecsi?nes de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y ’ PY ' Tepic (Nay) 58
Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad * .i Benito Juarez (CDMX) 54
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la ‘ Pty
proteccion y defensa de sus derechos e intereses. Acapulco de Juarez (Gro) 54

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

Chihuahua (Chih) 50

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

|ztapalapa (CDMX) 50

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

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 462 9 ” El 33% de las reclamaciones ﬂ

fueron presentadas por hombres,
Puebla 437 UAU “S que atendieron mas ' mientras que el 67% por mujeres.
reclamaciones

Oaxaca 347
Guanajuato 313 RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART. (%)
Vicepresidencia Juridica* 248 Entre 18 a 29 afos 52%
Tabasco 165 Entre 30 a 39 anos 852 20.6%
A o)
Hidalgo 164 ‘ﬁ Entre 40 a 49 anos 1,090 26.4%
. Entre 50 a 59 anos 1,040 25.2%
Metropolitana Metro 138 ‘d‘n ©
L Entre 60 a 69 afos 678 16.4%
Aguascalientes 132
Entre 70 a 79 afos 219 53%
Chi 105
apas Mas de 80 anos 39 0.9%
(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o TOTAL 4134 100.0%

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

A MetLife

PROPUCTO
TOTAL 4,260 100.0 4,134 100.0
Vida - Individual 3,615 84.9 3,509 84.9
Vida - Grupo 326 7.7 315 7.6
Resto de Productos” 319 7.5 310 75

Incluye: Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores, Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

-3.0
-2.9

-3.4

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

5/
(por cada 100 mil riesgos asegurados)?. IDATU?

@ Resolucién Favorable (%)

Indicador de la institucion

Indicador de la institucion Indicador de la institucion

Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector
€« (& -
2021 2021 2021
2022 2022 2022

2 fndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).

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 BBVA Seguros N/A
en cuanFo a I_a gestion de las reclamaciones de 2 Citibanamex Seguros N/A
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

3 Seguros Azteca Dafios N/A
) ) . 4 HDI Seguros N/A
ElI IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencidén de su Aseguradora y compararlo 5 Seguros Afirme N/A
‘PAR'A frente a otras. Estimula la competencia del Sector = —
QUE y mejora los servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A
2? . . L
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7 Seguros Atlas N/A
elegir a su Aseguradora.
8 Seguros Monterrey New York Life N/A
o 5 9 Mapfre México N/A
Esteindicador se compone de laevaluaciondetres
. procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Zurich N/A
ég?:;gﬁ'é su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion n Seguros Inbursa N/A
il Electrénicay Conciliacion. Este indice es publico a

EL INDICE? ) Y . . . . P 12 HSBC Seguros N/A
través del Burd de Entidades Financieras.

13 Quadlitas Compania de Seguros N/A
(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre- 14 Chubb Seguros México N/A
Diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en
las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por 15 Grupo Nacional Provincial N/A
proceso se encuentra en las siguientes hojas.

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

17 Seguros Azteca N/A
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que 8 o
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas 18 Metlife México N/A
concentran el 90.1% de las reclamaciones del Sector.

. 19 Seguros Argos N/A

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

operacion.

Tiempo de respuesta
(dias habiles)

Al

Indicador de la institucién

Indicador

del sector

=)

2021
«
2022

9.89 10.00 9.94
9.87 10.00 9.92
9.87 10.00 9.92
9.81 10.00 9.89
9.63 10.00 9.78
9.88 9.55 9.75
9.61 9.70 9.64
9.91 9.21 9.63
9.23 9.76 9.44
9.65 9.10 9.43
9.61 9.10 9.41
8.84 10.00 9.30
9.54 8.94 9.30
9.47 8.66 9.15
8.86 9.55 914
9.65 8.26 9.10
8.89 9.18 9.00
9.73 7.74 8.93
9.37 7.93 8.80
7.95 6.87 752

A MetLife



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

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

procesos.

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. ) N )
1Si la Institucion Financiera no ha celebrado

3Y/\EV/Nei[e]'N - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. Convenio de Colaboracién SIGE  con
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, CONDUSEF,  automaticamente  recibe
PROCESO bteniend iel waied d la calificacién de CERO en este proceso.
GISEENIENC© el & [PUINE]S ©fE CEIRE [PIoEEEt: (78 de 87 Aseguradoras han celebrado

Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: S la Institucion Financiera no esta
GCestion Electronica 50% ! registrada en SINE y tiene al menos un

asunto en Gestion Ordinaria recibird la
calificacién de CERO en este proceso.

Gestion Ordinaria 20% 2

CALIFICACION R Conciliacion 30%

INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. 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 403 asuntos directos en el periodo no se registraron En este caso Metlife México no presentd asuntos que

vencimientos. iniciaran un proceso de conciliacion por derivar de
incumplimientos pactados en Gestion Electrénica.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 415 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

A 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 13.78 n/a 2.31 n/a 2.31
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion 970 incort?\g ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sin sttificgci()n sufi(?iente) 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 35 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00 {
Total 100 97.31 90.00 97.31

El puntaje 97.31 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

N MetLife 97.31/10 = 9.73 de calificacién

(*) 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 DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

A MetLife

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 114 asuntos atendidos en este proceso, 1
(0.9%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia
de Conciliacién, el cual representd el 5.0% de los asuntos con
diferimiento del Sector

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 6 asuntos (5.3%)
registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los
cuales representaron el 10.9% de los asuntos con al menos un
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, No presentd problematica, ya que no registrd
incumplimiento de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)
CONCILIACION

A MetlLife
Asuntos diferidos 30 0.88 5.00 29.49 22.75 26.12
Informes no razonados 10 2.63 25.00 9.41 1.00 520
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 526 10.91 26.95 514 16.05
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

30
w0 e85 588 7737

El puntaje 77.37 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

77.37 / 10 = 7.74 de calificacion

OCTUBRE - DICIEMBRE

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria N/A x - -
Gestion Electronica 973 x 0.6 5.84
Conciliaciéon 774 x 0.4 3.09
IDATU= 8.93

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
Total -E::n -{:EEI 8.8%

Consultas 9,481 10,377 9.5%

Controversias: 7,586 8,184 7.9%

- Aclaraciones 0 0 -

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Reclamaciones 7586 8184 79%

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022

Controversias - Medios de Recepcion

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 3,529 3,352 -5.0%

Sanciones Firmes 14 UNE 1,293 2,574 991%
........................................................................................ Sucursales 1,109 1,298 17.0%
Incumplimientos o faltas al proceso de Teléfono 342 430 25.7%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100.0% Correo electrénico 797 360 -54.8%
Pagina de internet 516 170 -671%

Numero de multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos

anteriores). CONDUSEF-Gestion ordinaria 0

6 :
Estatusdelasunto | 20m1 | 202 | pan |

Concluido 7,05
En Tramite 1,079

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Bur6 de Entidades Financieras (BEF) al cierre de 2022.

5,859
1,727

86.8%
13.2%
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 cierre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



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

(0) Sequros Azteca

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
SEGUROS AZTECA: PANORAMA GENERAL

Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR

)
cdfibuskr

e e 00000000

ASESORIAS 6392|l 6352]| -0.6% Atendidas por 291,164

e 0000000

e 0 00000000 00

RECLAMACIONES

e e e g o
e e 00 g0 o0

(Quejas del usuario) 564 706} 25.2% Atendidas por () Seguros Azteca 7,058 = ’2352';
. (]
CONTROVERSIAS 544 680 25.0%
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 452 542 19.9% . .
- DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 -
Conciliacion 92 138 50.0% En 184 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
Seguros Azteca, de éstos, 85 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 17 25 471%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 2 1 -50.0% Mérida (Yuc) 24
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0% Iztapalapa (CDMX) 15
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o (o] - Coyoacan (CDMX) 14
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0} (0] - Gustavo A. Madero (CDMX) 14
TOTAL 6,956 7,058 1.5% Nezahualcdyotl (Méx) 13
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y La Paz (BCS) n
Aseguradoras de Pensiones. '
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestiéon o cualquier otra actividad ,‘i Puebla (Pue) n
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la
proteccion y defensa de sus derechos e intereses. Cuauhtémoc (CDMX) 10
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Ledn (Gto) 10
financieros.
Ixtapaluca (Méx) 10

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

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 148 9 n El 36% de las reclamaciones ﬂ

fueron presentadas por hombres,
Metropolitana Metro 61 UAU “S que atendieron mas ' mientras que el 64% por mujeres.
reclamaciones

Metropolitana Oriente 39
Jalisco 33 RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART. (%)
Yucatan 32 Entre 18 a 29 afos 7.1%
Estado de México 30 Entre 30 a 39 afos 126 17.8%
Veracruz >7 é ",\ ' Entre 40 a 49 afios 144 20.4%
) . . . G _ Entre 50 a 59 anos 174 24.6%
Vicepresidencia Juridica* 26 ‘ °
g Entre 60 a 69 anos 162 22.9%
Sonora 25
Entre 70 a 79 afos 36 51%
Oaxaca 23
Mas de 80 anos 14 2.0%
(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o TOTAL 706 100.0%

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO 2021
TOTAL 564 100.0 706 100.0
Vida - Grupo 490 86.9 637 90.2
Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales 34 6.0 52 7.4
Resto de Productos 40 7.1 17 2.4

v Incluye: SIAB Vida, Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

(® Sequros Azteca

25.2
30.0

52.9

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

/\/I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?.

IDATU¥

@ Resolucién Favorable (%)

Tiempo de respuesta
(dias habiles)

Al

Indicador de la institucion Indicador de la institucion

Indicador Indicador
del sector del sector
1) G-
2021 ) 2021 '
a
2022 ~ 2022

2 [ndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).

Indicador
del sector
2021

2022

Indicador de la institucion

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
en cuanto a la gestion de las reclamaciones de 2
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

3
. . ) 4
ElI IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencidén de su Aseguradora y compararlo 5
‘PAR'A frente a otras. Estimula la competencia del Sector
QUE y mejora los servicios de las Aseguradoras. 6
2 . . L
S Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7
elegir a su Aseguradora.
8
- - 9
Esteindicador se compone de laevaluaciondetres
. procesos de atencion de CONDUSEF con base en 10

ég?:;gﬁ'é su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion n

EL iNDICE? Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a 12
través del Burd de Entidades Financieras.

13
(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre- 14
Diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en
las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por 15
proceso se encuentra en las siguientes hojas.

16

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

v

Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que

se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas 18
concentran el 90.1% de las reclamaciones del Sector.

. 19
Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en
los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en 20

operacion.

BBVA Seguros

Citibanamex Seguros
Seguros Azteca Dafios

HDI Seguros

Seguros Afirme

Zurich Santander Seguros México
Seguros Atlas

Seguros Monterrey New York Life
Mapfre México

Zurich

Seguros Inbursa

HSBC Seguros

Qualitas Compafia de Seguros
Chubb Seguros México
Grupo Nacional Provincial
AXA Seguros

Seguros Azteca

Metlife México

Seguros Argos

Seguros Banorte

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

Indicador
del sector

Indicador de la institucién

=1 @9

2021

= @

2022

9.89 10.00 9.94
9.87 10.00 9.92
9.87 10.00 9.92
9.81 10.00 9.89
9.63 10.00 9.78
9.88 9.55 9.75
9.61 9.70 9.64
9.91 9.21 9.63
923 9.76 9.44
9.65 9.10 9.43
9.61 9.10 9.41
8.84 10.00 9.30
9.54 8.94 9.30
9.47 8.66 915
8.86 9.55 914
9.65 8.26 9.10
8.89 9.18 9.00 ==
973 774 8.93
9.37 7.93 8.80
795 6.87 752

(0) Sequros Azte(d e



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

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

procesos.

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. ) N )
1Si la Institucion Financiera no ha celebrado

EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. Convenio de Colaboracién SIGE con
POR - De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, CONDUSEF,  automaticamente  recibe
PROCESO SiEniEnE i@l taie d la calificaciéon de CERO en este proceso.
opteniendo asi €l puntaje de cada proceso. (78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: %Si la  Institucién Financiera no esta
Gestion Electronica 50% ! registrada en SINE y tiene al menos un
oz ] g o/ 2 asunto en Gestién Ordinaria recibird la

Gestion Ordinaria 20% calificacién de CERO en este proceso.

CALIFICACION B Conciliacion 30%

INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. Para cualquier duda o consulta favor

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

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: Seguros Azteca acumuld 1 vencimiento INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
de 106 asuntos directos, lo que implicé que en el 0.9% de En 3 casos Seguros Azteca emitid una resolucion a favor
los casos el Usuario quedara en estado de indefension; del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
este asunto represento el 2.1% de los asuntos vencidos del causas imputables a la Institucién. Estos representaron el
Sector. 15.8% de los asuntos concluidos en CO y el 9.4% del sector.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y
RECHAZADAS: No presenté problematica, ya que de los 116
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

SCELLN

(9 Sequros Azteca
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.94 2.08 9.92 9.69 9.80
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 13.36 n/a 2.40 n/a 2.40
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion 970 inco?\g ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin sttificgcién suficF:)iente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
P 9 P (\I?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 15.79 9.38 29.63 23.67 26.65
Total 100 91.94 78.36 88.85

El puntaje 88.85 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

®sequros Az 88.85 /10 = 8.89 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):

(8 Sequros Azteca

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 23 asuntos atendidos en este proceso, 1
(4.3%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia
de Conciliacién, el cual representd el 5.0% de los asuntos con
diferimiento del Sector.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (4.3%) registro
por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual represento
el1.8% 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 resolucion de la reclamacion a través de la firma
de un convenio, Seguros Azteca no presentd problematica, ya
gue no registrd 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
- 00

(9) Sequros Azteca
4.35 5.00 27.48 22.75 25.11
0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
4.35 1.82 27.48 25.86 26.67
0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 91.78 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

OCTUBRE - DICIEMBRE

Gestion Ordinaria | N/A x - -
Gestion Electronica | 8.89 x 0.6 5.33
Conciliacion 918 x 0.4 3.67
IDATU= 9.00

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022

Sanciones Firmes -

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

Numero de multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afnos
anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Bur6 de Entidades Financieras (BEF) al cierre de 2022.

91.78 /10 = 9.18 de calificacién

Tipo de Asunto ploy]] 2022 Var.

Consultas 5864 5204 -11.3%

Controversias: 451 541 20.0%

Aclaraciones 0 0 -

Reclamaciones 4571 541 20.0%

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 45] 541 20.0%

Correo electrénico 0 0 -

UNE 0 0 =

Teléfono 0 0 -

Pagina de internet 0 0 =

CONDUSEF-Gestion ordinaria 0 0 -
Sucursales (e} (¢}

Estatusdelasunto | 20m1 | 202 | par |

Concluido 45] 541 100.0%
En Tramite (0] o] 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 cierre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



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

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

AXA SEGUROS:

Proceso 2021 2022 Var. (%)
ASESORIAS 7,716 7,984 3.5%
RECLAMACIONES
(Quejas del usuario) 1,974 1,977 0.2%
CONTROVERSIAS 1,779 1,813 1.9%

Gestion Ordinaria Y Y -

Gestion Electrénica 1,323 1,348 19%

Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 B
Conciliacion 456 465 2.0%

SOLICITUD DE DICTAMEN 181 148 -18.2%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 13 16 23.1%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0] 0] -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 -
TOTAL 9,690 9,961 2.8%

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

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

financieros.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 366
Vicepresidencia Juridica* 164
Jalisco 15
Nuevo Leon 105
Metropolitana Metro 98
Baja California 94
Chihuahua

Sonora 80
Sinaloa

Querétaro

\

0

UAU 'S que atendieron mas
reclamaciones

!
"

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

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR

291,164

e 0000000

9,961 = ’;‘zfojo

Atendidas por

e 0 00000000 00

Atendidas por

oo go e

.

.

.

.

.

.

.

.
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DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 227 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
AXA Seguros, de éstos, 52 concentran el 60% de las quejas.

Tijuana (BC) 89

Chihuahua (Chih) 70

Hermosillo (Son) 66

Culiacan (Sin) 58

Mérida (Yuc) 47

? ’ ' Benito Juarez (CDMX) 46
,}- Puebla (Pue) 46
Guadalajara (Jal) 45

Querétaro (Qro) 37

Alvaro Obregén (CDMX) 32

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

n El 63% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,

' mientras que el 37% por mujeres.

Entre 18 a 29 afnos 183 9.3%
Entre 30 a 39 afios 415 21.0%
Entre 40 a 49 afnos 452 22.9%
Entre 50 a 59 afnos 416 21.0%
Entre 60 a 69 anos 330 16.7%

Entre 70 a 79 afios 157 7.9%

Mas de 80 afios 24 1.2%
TOTAL 1,977 100.0%

Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO
TOTAL 1,974 100.0 1,977 100.0
Dafos - Automoéviles 1,042 52.8 1,128 571
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 501 25.4 428 21.6
Vida - Individual 235 no 217 1.0
Resto de Productos? 196 9.9 204 10.3

v Incluye: Dafos

- Diversos miscelaneos, Vida - Grupo, entre otros.

0.2

83 —P

-14.6

-7.7

Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

=

Indicador

indice de Reclamacién
(por cada 100 mil riesgos asegurados)?.

Indicador de la institucion

IDATU¥

Indicador

Indicador de la institucion

@ Resolucién Favorable (%) @

Indicador de la institucion

Indicador

del sector del sector del sector
Go & L &
2021 2021 2021 '
r
a7 G- ( &
2022 ~ 2022 2022

2 jndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.

3/ El [ndice de desemperio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).

{QUE ES?

¢{PARA
QUE
SIRVE?

(COMO SE
COMPONE
EL iINDICE?

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

atencién y servicio de las instituciones financieras, 1 BBVA Seguros N/A
en cuanFo a !a gestion de las reclamaciones de 2 Citibanamex Seguros N/A
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.
3 Seguros Azteca Danos N/A
. . . 4 HDI Seguros N/A
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atenciéon de su Aseguradora y compararlo 5 Seguros Afirme N/A
frente a otras. Estimula la competencia del Sector = =
y mejora los servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A
Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7 Seguros Atlas N/A
elegir a su Aseguradora.
8 Seguros Monterrey New York Life N/A
o ) 9 Mapfre México N/A
Esteindicador se compone de laevaluacidondetres
q . 10 Zurich N/A
procesos de atencion de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion n Seguros Inbursa N/A
Electrénicay Conciliacién. Este indice es publico a 12 HSBC S N/A
. . A . . eguros
través del Buré de Entidades Financieras. 9
13 Quialitas Compania de Seguros N/A
(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre- 14 Chubb Seguros México N/A
Diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en
las cifras que se utilizan para su célculo. El desglose por 15 Grupo Nacional Provincial N/A
proceso se encuentra en las siguientes hojas.
> 16 AXA Seguros N/A
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
17 Seguros Azteca N/A
Nota 1. Se presentan solamente las Instituciones que . o
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas 18 Metlife México N/A
concentran el 90.1% de las reclamaciones del Sector.
B 19 Seguros Argos N/A
Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en
los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en 20 Seguros Banorte N/A

operacion.

Tiempo de respuesta
dias habiles)

. Indicador de la institucién
Indicador

del sector
-
2021
«
2022

9.89 10.00 9.94
9.87 10.00 9.92
9.87 10.00 9.92
9.81 10.00 9.89
9.63 10.00 9.78
9.88 9.55 9.75
9.61 9.70 9.64
9.91 9.21 9.63
9.23 9.76 9.44
9.65 9.10 9.43
9.61 9.10 9.41
8.84 10.00 9.30
9.54 8.94 9.30
9.47 8.66 915
8.86 9.55 914
9.65 8.26 910  —
8.89 9.18 9.00
9.73 774 8.93
9.37 7.93 8.80
7.95 6.87 752

Promediodelsector | 877 | 027 Qo026 | o020

—
A\ /4
D



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.
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,

1Si la Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracion SIGE con
CONDUSEF, automaticamente  recibe

o . 2 la calificacion de CERO en este proceso.

PROCESO obteniendo asi el puntaje de cada proceso. (78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: ’Si la  Institucion Financiera no esta

registrada en SINE y tiene al menos un
asunto en Gestion Ordinaria recibird la
calificacién de CERO en este proceso.

Gestion Electronica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%
Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CALIFICACION
INTEGRAL*

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

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de

los 279 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

En 1 caso AXA Seguros emitié una resoluciéon a favor del
Usuario, no obstante la misma no se materializd por causas
imputables a la Institucion. Este asunto representé el 1.3%
de los asuntos concluidos en CO y el 3.1% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 288 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

ARARE &

e
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 7.47 n/a 3.64 n/a 3.64
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion g/?o incort?\g ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin sttificgci()n sufi(?iente) 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 35 1.25 313 34.58 31.22 32.90
Total 100 98.21 86.22 96.54

El puntaje 96.54 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

A 96.54 /10 = 9.65 de calificacidon

(*) 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 DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): AYA

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 95 asuntos atendidos en este proceso, 2 (2.1%)
registraron por lo menos un diferimiento durante la audiencia de
Conciliacion, los cuales representaron el 10.0% de los asuntos con
diferimiento del Sector.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 4 asuntos (4.2%)
registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los
cuales representaron el 7.3% de los asuntos con al menos un
incumplimiento del Sector.

Por otro lado, AXA Seguros no firmé convenios, por lo tanto no
presentd ningun incumplimiento.

CONCILIACION

Asuntos diferidos 30
Informes no razonados 10
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30

Asuntos con Incumplimiento de Convenio

30
00

m

21 10.00 28.78 15.50 2214
0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
4.21 7.27 27.56 13.43 20.49

0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 82.63 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

OCTUBRE - DICIEMBRE

Gestion Ordinaria| N/A x - g
Gestion Electrénica 965 x 0.6 5.79
Conciliacion 826 x 0.4 3.31
IDATU= 9.10

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022

Sanciones Firmes -

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

Numero de multas firmes durante el 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 cierre de 2022.

82.63 /10 = 8.26 de calificacion

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
| o3 | eeiz]  342%
Consultas 7,481 5396 -27.9%
Controversias: 2,870 1,417 -50.6%
Aclaraciones (o] o =
Reclamaciones 2,870 1417 -50.6%
Controversias - Medios de Recepcién
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 1,324 1,352 21%
CONDUSEF-Gestion ordinaria 45 48 6.7%
UNE 0 17 -
Teléfono 1,074 0 -100.0%
Pagina de internet 333 (0] -100.0%
Correo electrénico 91 (0] -100.0%
Sucursales 3 (0] -100.0%
Estatus del asunto 2021 ] 202 | part. |
Concluido 2,650 1,279 90.3%
En Tramite 220 138 9.7%

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.

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



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

GNP

SEGUROS
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
GRUPO NACIONAL PROVINCIAL: PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 1,46l mo72f| 14.9% Atendidas por G“F 291,164

e 0 00000000 00

e e 00000000 e 0000000

RECLAMACIONES

e e e g o
e e 00 g0 o0

(Quejas del usuario) 4,200 4,7 12.2% Atendidas por GNP 16,683 = ga;;t
SEGUROS °
CONTROVERSIAS 3,918 4,469 14.1%
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 3,319 3,726 12.3% 5 .
» DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 i
Conciliacion 599 743 24.0% En 463 municipios del pais se registra al menos una reclamacion
de Grupo Nacional Provincial, de éstos, 91 concentran el 60% de las
SOLICITUD DE DICTAMEN 258 223 -13.6% quejas.
SOLICITUD DE DEFENSORIA 20 17 -15.0% Puebla (Pue) 163
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 4 2 -50.0% Iztapalapa (CDMX) 130
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 (0} = Mérida (Yuc) 95
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0} (0] = Benito Juarez (CDMX) 84
TOTAL 14,616 16,683 14.1% Guadalajara (Jal) 69
EgetgJr:a’(\jlgriagc(lj:ygelr?;cﬁwcecsi?nes de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y g i ' Hermosillo (Son) 69
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad -i Coyoacan (CDMX) 68
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la
proteccion y defensa de sus derechos e intereses. .
Querétaro (Qro) 68
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Cuauhtémoc (CDMX) 67
financieros.
Veracruz (Ver) 64

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

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 904 9 0 El 54% de las reclamaciones ﬂ

fueron presentadas por hombres,

Metropolitana Metro 355 UAU “S que atendieron mas ' mientras que el 46% por mujeres.
reclamaciones
Puebla 273
Vicepresidencia Juridica* 242 RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART. (%)
Metropolitana Oriente 216 Entre 18 a 29 afnos 7.9%
Jalisco 215 ¥ Entre 30 a 39 afios 1,151 24.4%
4 . ~ ()
Guanajuato 175 é‘ &k Entre 40 a 49 anos 1,197 25.4%
S . Entre 50 a 59 an 1,066 22.6%
Nuevo Ledn 162 - ntre>ba anos °
Entre 60 a 69 anos 661 14.0%
Zacatecas 159
Entre 70 a 79 afos 236 5.0%
Veracruz 141
Mas de 80 anos 28 0.6%
(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o TOTAL 471 100.0%

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PROPUCTO Var. (%)
TOTAL 4,200 100.0 4,7 100.0 12.2
Dafos - Automdviles 2,354 56.0 2,940 62.4 24.9 a
Vida - Individual 1,202 28.6 1133 241 -5.7
—
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 465 1.1 417 89 -10.3
( cmcroe edicas )
Resto de Productos” 179 43 221 47 -
v Incluye: Vida - Grupo, Danos - Responsabilidad civil y riesgos profesionales, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

@ Resolucién Favorable (%)

Indicador de la institucion

indice de Reclamacién

/\/ll (por cada 100 mil riesgos asegurados)?

Tiempo de respuesta

/
IDATU? dias habiles)

Al

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

Indicador Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
(w1 @9 =l & (== | @9 (= 1 @l
2021 2021 2021 ' 2021
2022 2022 2022 2022
2 [ndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).
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? atencion y servicio de las instituciones financieras, 1 BBVA Seguros N/A 9.89 10.00 9.94
en cuan’Fo a !a gestion de las reclamaciones de 2 Citibanamex Seguros N/A 9.87 10.00 9.92
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.
3 Seguros Azteca Dafios N/A 9.87 10.00 9.92
) . . 4 HDI Seguros N/A 9.81 10.00 9.89
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad /
X de atencién de su Aseguradora y compararlo 5 Seguros Afirme N/A 9.63 10.00 978
'-PAR,A frente a otras. Estimula la competencia del Sector
QUE y mejora los servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.88 9.55 9.75
2
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7 Seguros Atlas N/A 961 970 964
elegir a su Aseguradora.
8 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.91 9.21 9.63
o B 9 Mapfre México N/A 9.23 9.76 9.44
Esteindicador se componede la evaluacion detres
. procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Zurich N/A 9.65 9.10 9.43
é%%%g:: su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién n Seguros Inbursa N/A 961 910 9.4
EL INDICE? Electrénica y Conciliacién. Este indice es publico a 12 HSBC S / 884
través del Burd de Entidades Financieras. cguros N/A - 10.00 9:30
13 Quialitas Compariia de Seguros N/A 9.54 8.94 9.30
(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre- 14 Chubb Seguros México N/A 9.47 8.66 9.15
Diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en
las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por ’ 15 Grupo Nacional Provincial N/A 8.86 9.55 9.14 —
proceso se encuentra en las siguientes hojas.
16 AXA Seguros N/A 9.65 8.26 9.10
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
17 Seguros Azteca N/A 8.89 918 9.00
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que . o
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas 18 Metlife México N/A 9.73 774 893
concentran el 90.1% de las reclamaciones del Sector.
o ) 19 Seguros Argos N/A 9.37 7.93 8.80
Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en
los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en 20 Seguros Banorte N/A 795 6.87 752
operacion. : :
Promedio del Sector 8.77 8.27 m m
GNP —d

SEGUROS



INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): GNP

SEGURDS
- *Cuando no haya asuntos concluidos en el
METODOLOGIA proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos

procesos.

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. ) N )
'Sila Institucion Financiera no ha celebrado

AV/\HI)\eile]\l| - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. Convenio de Colaboraciéon SIGE con
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, CONDUSEF,  automaticamente  recibe
PROCESO eiEnience s &l pumiaie de cach proaese la calificacion de CERO en este proceso.
p Il p g (78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: %S |a  Institucién Financiera no esta
Gestidn Electrénica 50%! registrada en SINE y tiene al menos un
o 2 o - o/ 2 asunto en Gestion Ordinaria recibird la
GeStIf).ﬂ Qfdmarla 20% calificacion de CERO en este proceso.
cALIFICACION Conciliacion 30%
e . Para cualquier duda o consulta favor
INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. de contactar a CONDUSEF al coreo
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 628 asuntos directos en el periodo no se registraron En 5 casos Grupo Nacional Provincial emitié una resolucion
vencimientos. a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd

. por causas imputables a la Institucion. Estos representaron
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y el 3.0% de los asuntos concluidos en COy el 15.6% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 787 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 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] 7.99 n/a 3.53 n/a 3.53
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion g/eo inco'l?\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sin sttificgcién suficpiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
@ g 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 3.03 15.63 33.97 16.11 25.04
Total 100 97.50 71.11 88.57

El puntaje 88.57 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

#GNP 88.57 /10 = 8.86 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 DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

GNP

SEGUROS

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 176 asuntos atendidos en este proceso por
Grupo Nacional Provincial, ningun asunto registré diferimientos
durante la audiencia de Conciliacion.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

2 asuntos

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, (11%)

registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los
cuales representaron el 3.6% de los asuntos con al menos un
incumplimiento del Sector.

Por otro lado, Grupo Nacional Provincial no firmé convenios, por
lo tanto no presentd ningdn incumplimiento.

CONCILIACION

Asuntos diferidos 30
Informes no razonados 10
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30

Asuntos con Incumplimiento de Convenio

30
00

0.00 0.00 30.00 30.00 30.00
0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

114 3.64 29.34 21.71 2553
0.00 0.00 30.00 30.00 30.00

%\ AR

El puntaje 95.53 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

OCTUBRE - DICIEMBRE

Gestion Ordinaria N/A «x = -
Gestion Electréonica | 8.86 x 0.6 5.32
Conciliaciéon 955 x 0.4 3.82
IDATU= 9.14

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022

Sanciones Firmes -

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

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

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

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

95.53 /10 = 9.55 de calificacién

Tipo de Asunto 2021 2022

Var.

e | oms | eaw|  eer]

Consultas 5775 5,055
Controversias: 3,384 3,204
Aclaraciones 0 0
Reclamaciones 3,384 3,204

-12.5%
-5.3%

-5.3%

Controversias - Medios de Recepcién

CONDUSEF-SIGE gestion electronica 2,889 3,201
UNE 50
Teléfono 354
Correo electrénico 80
Pagina de internet n
Sucursales 0

CONDUSEF-Gestion ordinaria

(]
Estatus del asunto m

Concluido 3,384 3,204
En Tramite 0 o]

3,204

EIOOOOON

10.8%
-94.0%
-100.0%
-100.0%
-100.0%

100.0%
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.

*Informacioén al cierre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - diciembre 2022, para dar a conocer las

Acciones de Defensa de:

CHUBB

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
CHUBB SEGUROS MEXICO:

Proceso 2021 2022 Vvar. (%)

ASESORIAS 7,851 8,909 13.5%

RECLAMACIONES

(Quejas del usuario) 1,967 2,261 14.9%

CONTROVERSIAS 1,812 2,139 18.0%
Gestién Ordinaria 1 0  -100.0%

Gestion Electrénica 1,426 1,733 21.5%

Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 :
Conciliacion 385 406 55%

SOLICITUD DE DICTAMEN 136 109 -19.9%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 18 12 -33.3%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 1 0.0%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (0] (o} -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] -
TOTAL 9,818 11,170 13.8%

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, gestién 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 Educacién Financiera

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

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

Metropolitana Central 363 9

Jalisco 237 UAU 'S que atendieron mas
Metropolitana Metro 150 reclamaciones
Vicepresidencia Juridica* 122

Nuevo Ledn 109 *
Metropolitana Oriente 107 \

Querétaro 76 é&r

Sinaloa T4

Puebla 72

Guanajuato 69

() Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o
Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR

Atendidas por

o0 00000000000

Atendidas por

291,164

e e o0 g0 00
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
e e 00900 00

e e 0000000

170 =

Part.
3.8%

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 283 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
Chubb Seguros México, de éstos, 81 concentran el 60% de las quejas.

&"’i

Guadalajara (Jal)

Puebla (Pue)

Zapopan (Jal)

Chihuahua (Chih)

Culiacan (Sin)

Tijuana (BC)

Querétaro (Qro)

Iztapalapa (CDMX)

Hermosillo (Son)

Benito Juarez (CDMX)

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

60
60
55
53
48
44
42
40
40

31

»
fl

El 60% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,
mientras que el 40% por mujeres.

o

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART. (%)

Entre 18 a 29 anos

Entre 30 a 39 anos 648
Entre 40 a 49 anos 472
Entre 50 a 59 afnos 406
Entre 60 a 69 anos 324
Entre 70 a 79 anos 120

Mas de 80 afios 18
TOTAL 2,261

Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.

12.1%
28.7%
20.9%
18.0%
14.3%
5.3%
0.8%
100.0%



RECLAMACIONES POR PRODUCTO CHUBBE
[ 2021 | 2022 | —

PROPUCTO Var. (%)
(Operacién - Ramo) RECLAMACIONES
TOTAL 1,967 100.0 2,261 100.0 14.9
Dafios - Automoéviles 1,473 749 1,763 78.0 19.7
Daros - Diversos miscelaneos 104 53 126 56 21.2 ﬁ
Vida - Individual 123 6.3 102 4.5 -17.1
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 60 31 73 32 21.7 ﬁ
Resto de Productos 207 10.5 197 8.7 -

v Incluye: Dafos - Terremoto y otros riesgos catastroficos, Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

» Tiempo de respuesta
IDATUY @ Resolucién Favorable (%) g@ dias hébiler;)

Indicador de la institucion Indicador de la institucién

indice de Reclamacién

A/:I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?

Indicador de la institucion Indicador de la institucion

Indicador Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
[ 1(=) (e @ (za ] @) C= ) @l
2021 2021 2021 2021
& (e | @ Eal & =nl €
2022 2022 2022 2022
2 ndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/El Indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).
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 BBVA Seguros N/A 9.89 10.00 9.94
en cuanFo a !a gestiéon de las reclamaciones de 2 Citibanarmex Seguros N/A 9.87 10.00 9.92
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.
3 Seguros Azteca Dafios N/A 9.87 10.00 9.92
) . . 4 HDI Seguros N/A 9.81 10.00 9.89
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
X de atencién de su Aseguradora y compararlo 5 Seguros Afirme N/A 9.63 10.00 9.78
‘PAR,A frente a otras. Estimula la competencia del Sector
QUE y mejora los servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.88 9.55 9.75
2
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7 Seguros Atlas N/A 961 970 9.64
elegir a su Aseguradora.
8 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.91 9.21 9.63
o » 9 Mapfre México N/A 9.23 9.76 Q.44
Esteindicador se componede laevaluaciéndetres
5 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en 10 Zurich N/A 9.65 910 9.43
ég?:g%ss su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion n Seguros Inbursa N/A 961 910 9.4
EL iINDICE? Electrénicay Conciliacién. Este indice es publico a 12 HSBC S / .84
? h . ) eguros
través del Burd de Entidades Financieras. o N/A : 10.00 930
13 Qualitas Compafiia de Seguros N/A 9.54 8.94 9.30
(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre- > 14 Chubb Seguros México N/A 9.47 8.66 915 —
Diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en
las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por 15 Grupo Nacional Provincial N/A 8.86 9.55 9.14
proceso se encuentra en las siguientes hojas.
16 AXA Seguros N/A 9.65 8.26 9.10
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
17 Seguros Azteca N/A 8.89 918 9.00

Nota 1. Se presentan solamente las Instituciones que . o
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas 18 Metlife México N/A 973 774 8.93
concentran el 90.1% de las reclamaciones del Sector.

o ) 19 Seguros Argos N/A 9.37 7.93 8.80
Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en

los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en 20 Seguros Banorte N/A 7.95 6.87 7.52

operacion.
arr EZE BN
CHUBB —




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

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

procesos.

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. ) N )
'Sila Institucion Financiera no ha celebrado

AV/\HI)\eile]\l| - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. Convenio de Colaboraciéon SIGE con
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, CONDUSEF,  automaticamente  recibe
PROCESO eiEnience s &l pumiaie de cach proaese la calificacion de CERO en este proceso.
p Il p g (78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: %S |a  Institucién Financiera no esta
Gestidn Electrénica 50%! registrada en SINE y tiene al menos un
o 2 o - o/ 2 asunto en Gestion Ordinaria recibird la
GeStIf).ﬂ Qfdmarla 20% calificacion de CERO en este proceso.
cALIFICACION Conciliacion 30%
e . Para cualquier duda o consulta favor
INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. de contactar a CONDUSEF al coreo
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 372 asuntos directos en el periodo no se registraron En 2 casos Chubb Seguros emitié una resolucion a favor
vencimientos. del Usuario, no obstante la misma no se materializé por

. causas imputables a la Institucion. Estos representaron el
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y 2.2% de los asuntos concluidos en COy el 6.3% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 383 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

CHUBE'

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 6.35 n/a 3.87 n/a 3.87

Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion g/eo inco'l?\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sinjastificgcién suficpiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
@ g 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 35 222 6.25 34.24 27.44 30.84
Total 100 98.12 82.44 94.72

El puntaje 94.72 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

CHUBB' 94.72 /10 = 9.47 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 DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

CHUBBE

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 99 asuntos atendidos en este proceso, 1
(1.0%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia
de Conciliacién, el cual represento el 5.0% de los asuntos con
diferimiento del Sector.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 4 asuntos (4.0%)
registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los
cuales representaron el 7.3% 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 reclamacion a través de la firma
de un convenio, Chubb Seguros México 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
00

CHUBE'
1.01 5.00 29.41 22.75 26.08
0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
4.04 7.27 27.66 13.43 20.54
0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 86.62 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

OCTUBRE - DICIEMBRE

Gestion Ordinaria N/A «x = -
Gestidon Electronica 9.47 x 0.6 5.68
Conciliaciéon 866 x 0.4 3.47
IDATU= 9.15

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022

Sanciones Firmes 20

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

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

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

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

86.62 /10 = 8.66 de calificacién

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.

Consultas 5,706 5,197 -8.9%
Controversias: 2,915 2,977 2.1%
Aclaraciones (o] (o] -
Reclamaciones 2,915 2,977 2.1%

Controversias - Medios de Recepcién

CONDUSEF-SIGE gestion electronica 1,376 1,732 25.9%
Correo electrénico 1,435 1124 -21.7%

UNE 3 93 3000.0%

Sucursales 9 15 66.7%

Teléfono 90 6 -93.3%

CONDUSEF-Gestion ordinaria 1 5 400.0%
Pagina de internet 1 2 100.0%

 aos | a2em
Estatusdelasunto | 2om | 202 | par |

Concluido 2,523 2,653 89.1%
En Tramite 392 324 10.9%

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 cierre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



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

Quadlitas.

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
QUALITAS COMPANIA DE SEGUROS:

Proceso 2021 2022 vVar. (%)
ASESORIAS 2,848 4,017 41.0%
FQELE: eﬁ'?y dpéclzluoszl aE riso) 2,679 3,025 12.9%
CONTROVERSIAS 2,436 2,792 14.6%
Gestién Ordinaria 0 Y -
Gestion Electronica 1,836 2116 15.3%
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 :
Conciliacion 600 676 12.7%
SOLICITUD DE DICTAMEN 226 209 -7.5%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 16 19 18.8%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 5 400.0%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o (o =
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] -
TOTAL 5,527 7,042 27.4%

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
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
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 421 9

Jalisco 252 UAU ’S que atendieron mas
. . . - reclamaciones

Vicepresidencia Juridica* 233

Nuevo Ledn 163

\

Metropolitana Metro 140 ?
Puebla 123 \

Estado de México n8 y
Sinaloa 15 "i
Baja California 104

Metropolitana Oriente 91

() Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o
Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR

Atendidas por 291,164
A did . . Part.
tendidas por - : 7,042 24%

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 331 municipios del pais se registra al menos una reclamacion de
Qualitas Compania de Seguros, de éstos, 87 concentran el 60% de
las quejas.

Tijuana (BC) 86
Puebla (Pue) 70
Culiacan (Sin) 67
Guadalajara (Jal) 59
Zapopan (Jal) 58
Morelia (Mich) 55
Hermosillo (Son) 50
Iztapalapa (CDMX) 48
Chihuahua (Chih) 47
Juérez (Chih) 47

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

¥ 0

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART. (%)

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

Entre 18 a 29 anos 12.8%
Entre 30 a 39 afios 881 29.1%
Entre 40 a 49 afios 780 25.8%
Entre 50 a 59 anos 519 17.2%
Entre 60 a 69 anos 371 12.3%

Entre 70 a 79 anos 71 2.3%

Mas de 80 afios 15 0.5%
TOTAL 3,025 100.0%

Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var. (%)

(Operacién - Ramo) RECLAMACIONES RECLAMACIONES
TOTAL 48 100.0 50 100.0 4.2
Danos - Responsabilidad civil y riesgos profesionales 32 66.7 37 74.0 15.6
Dafios - Diversos técnicos 0 0.0 1 2.0 -
Relacionado con otro sector 16 333 12 24.0 -

Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

\ i6 Tiempo de respuesta
IDATU¥ Resolucién Favorable (%) g@ (%ias hébiIeF;)

Indicador de la institucion

indice de Reclamacién

A/=I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?

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

Indicador

Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
(oo ) Q=9 =] &) (ma] (=9 =1 @l
2021 ' 2021 2021 2021
2022 2022 2022 2022
2 [ndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El Indice de desempefo de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).
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 BBVA Seguros N/A 9.89 10.00 9.94
en cuanFo a !a gestion de las reclamaciones de 2 Citibanamex Seguros N/A 987 10.00 992
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.
3 Seguros Azteca Dafos N/A 9.87 10.00 9.92
) . . 4 HDI Seguros N/A 9.81 10.00 9.89
ElI IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad /
) de atencién de su Aseguradora y compararlo 5 Seguros Afirme N/A 9.63 10.00 978
‘PAR’A frente a otras. Estimula la competencia del Sector
QUE y mejora los servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.88 9.55 9.75
2
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7 Seguros Atlas N/A 9.61 9.70 9.64
elegir a su Aseguradora.
8 Seguros Monterrey New York Life N/A 991 9.21 9.63
o » 9 Mapfre México N/A 9.23 9.76 9.44
Esteindicador se compone de laevaluaciondetres =
. procesos de atencidon de CONDUSEF con base en 10 Zurich N/A 9.65 9.10 9.43
E%?:;gﬁ: su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestiéon n Seguros Inbursa N/A 961 910 9.4
EL iNDICE? Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a 5 HSBC S .84
través del Burd de Entidades Financieras. L eguros N/A . 1000 230
> 13 Quadlitas Compafiia de Seguros N/A 9.54 894 9.30 —
(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre- 14 Chubb Seguros México N/A 9.47 8.66 9.15
Diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en
las cifras que se utilizan para su célculo. El desglose por 15 Grupo Nacional Provincial N/A 8.86 9.55 9.14
proceso se encuentra en las siguientes hojas.
16 AXA Seguros N/A 9.65 8.26 9.10
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
17 Seguros Azteca N/A 8.89 918 9.00

Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que . —
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas 18 Metlife México N/A 9.73 774 893
concentran el 90.1% de las reclamaciones del Sector.

o ) 19 Seguros Argos N/A 9.37 7.93 8.80
Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en
los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en 20 Seguros Banorte N/A 795 6.87 7.52

operacion.
Promedio del Sector 8.77 8.27 m m




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

Quiadlitas,

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

procesos.

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. ) N )
'Sila Institucion Financiera no ha celebrado

AV/\HI)\eile]\l| - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. Convenio de Colaboracion SIGE con
POR - De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, CONDUSEF,  automaticamente  recibe
PROCESO 5 — el e d la calificacion de CERO en este proceso.
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. (78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: %Si la Institucion Financiera no esta
Gestidn Electréonica 50%! registrada en SINE y tiene al menos un
oz . - o/ 2 asunto en Gestién Ordinaria recibird la
Gestl.o.n Q':dmarla 20% calificacién de CERO en este proceso.
CALIFICACION BB Conciliacion 30%
e . Para cualquier duda o consulta favor
INTEGRAL* Por dltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. de comtactar a CONDUSEE 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 470 asuntos directos en el periodo no se registraron En este caso Qualitas Compania de Seguros no presento
vencimientos. asuntosqueiniciaran un proceso de conciliacion porderivar

i de incumplimientos pactados en Gestidon Electrénica.
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 470 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

WRRR] ]

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 10.83 n/a 293 n/a 293
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion g/eo incoggruente) 10 0.21 3333 9.40 550 7.45
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin sttificgcio'n suficF:)iente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
B el P (\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
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 55 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00
Total 100 97.33 85.50 95.38

El puntaje 95.38 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

g 95.38 /10 = 9.54 de calificacion

Quiadlitas,
(*) 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 149 asuntos atendidos en este proceso
por Qualitas Compafiia de Seguros, ningun asunto registré
diferimientos durante la audiencia de Conciliacién.

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 4 asuntos (2.7%)
registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los
cuales representaron el 7.3% de los asuntos con al menos un

Qualitas,

incumplimiento del Sector.

Por otro lado, Qualitas Compafia de Seguros no firmoé convenios,
por lo tanto no presentd ningdn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)
CONCILIACION

v

Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00

Informes no razonados 10 0.67 8.33 9.85 7.00 8.42

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 2.68 7.27 28.44 13.43 20.94
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 89.36 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

89.36 /10 = 8.94 de calificacién

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

OCTUBRE - DICIEMBRE

Gestién Ordinaria N/A x - -
Gestion Electrénica | 9.54 x 0.6 5.72
Conciliacion 894 x 0.4 3.58
IDATU= 9.30
Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
— za0 | za]

Consultas 221 190 -14.0%

Controversias: 2,239 2,626 17.3%

. Aclaraciones o] o -

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Reclamaciones 2239 2626 17.3%

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022

Controversias - Medios de Recepcién

CONDUSEF-SIGE gestion electronica 1,838 214 15.0%

Sanciones Firmes - UNE 125 289 131.2%
........................................................................................ Correo electrénico 275 220 20.0%
Incumplimientos o faltas al proceso de Teléfono 1 1 0.0%

atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - P&gina de internet
Sucursales

]
1
CONDUSEF-Gestion ordinaria 0

(0}

(0]

O -
Estatusdelasunto | 20m1 | 202 | part |

Concluido 1,953 2,245 85.5%
En Tramite 286 381 14.5%

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

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

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

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 cierre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



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

4X) Hsee

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

HSBC SEGUROS: PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
. » Y .
ASESORIAS 5953|| 5596 -6.0% Atendidas por - ct“" . 291,164
AV ACIONES ...
(Quejas del usuario) 320 329 2.8% Atendidas por + ‘A' HSBC - 5925 ) ‘23%';;,
CONTROVERSIAS 301 305 1.3%
Gestion Ordinaria 0 Y -
Cestion Electrénica 238 234 17% . .
- DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 -
Conciliacion 63 71 12.7% En 101 municipios del pais se registra al menos una reclamacion de
HSBC Seguros, de éstos, 47 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 19 23 21.1%
SOLICITUD DE DEFENSORIA (0] 1 - Hermosillo (Son) 22
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (] (0] = Chihuahua (Chih) 17
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o (0] - Mérida (Yuc) 14
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] - Puebla (Pue) 12
TOTAL 6,273 5,925 -5.5% Cuauhtémoc (CDMX)

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.

) ) Cajeme (Son)
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

7
. Coyoacan (CDMX) 6
v Zapopan (Jal) 6
6
5

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Azcapotzalco (CDMX)
financieros.

Benito Juarez (Q. Roo) 5

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

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

fueron presentadas por hombres,
Sonora 29 UAU 'S que atendieron mas ' mientras que el 61% por mujeres.
reclamaciones

Metropolitana Central 51 9 n El 39% de las reclamaciones ﬂ

Vicepresidencia Juridica* 24
Yucatan 17 Entre 18 a 29 afos 8.2%
Nuevo Ledn 17 Entre 30 a 39 anos 71 21.6%

y A O,
Metropolitana Metro 17 é i&‘ ' Entre 402 49.anos ol 18:5%
q \ A 82 24.9%
Chihuahua 16 i Entre 50 a 59 anos o
Entre 60 a 69 anos 55 16.7%
Puebla 13 B

Entre 70 a 79 anos 33 10.0%

Veracruz n
Mas de 80 anos (0] 0.0%

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

Arbitraje, entre otros procesos juridicos. TOTAL 329 100.0%
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO
201 ] 2022

PROPUCTO Var. (%)
TOTAL 320 100.0 329 100.0 2.8
Vida - Individual 243 75.9 252 76.6 3.7 ( \
Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales 23 7.2 27 82 17.4
Vida - Grupo n 3.4 18 55 63.6 ’
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 16 5.0 12 3.6 -25.0 —
Resto de Productos” 27 8.4 20 6.1 -

VIncluye: Dafos - Diversos misceldneos, SIAB Vida, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

ié Tiempo de respuesta
IDATUY @ Resolucién Favorable (%) g@ Eﬁas hébileg)

indice de Reclamacién

/\/I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?.

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
(1 c=af & == | (2 (= @
2021 2021 2021 2021
2022 2022 2022 2022
2 [ndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.
3 El Indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).
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 BBVA Seguros N/A 9.89 10.00 9.94
en cuanFo a !a gestion de las reclamaciones de 2 Citibanamex Seguros N/A 987 10.00 9.92
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.
3 Seguros Azteca Dafos N/A 9.87 10.00 9.92
) ) . 4 HDI Seguros N/A 9.81 10.00 9.89
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad /
X de atencidén de su Aseguradora y compararlo 5 Seguros Afirme N/A 9.63 10.00 9.78
‘-PAR,A frente a otras. Estimula la competencia del Sector
QUE y mejora los servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.88 955 975
2
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7 Seguros Atlas N/A 961 970 964
elegir a su Aseguradora.
8 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.91 9.21 9.63
o B 9 Mapfre México N/A 9.23 9.76 9.44
Esteindicadorse componede laevaluaciondetres
6 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en 10 Zurich N/A 9.65 9.10 9.43
é((:)Mh:I’?)ﬁIIEE su marco regulatorio: Gestiéon Ordinaria, Gestion n Seguros Inbursa N/A 961 910 9.41
EL iNDICE? Electronica y Conciliacion. Este indice es publico a > 12 HSBC S / 884
* . . . eguros ) —
través del Burd de Entidades Financieras. o N/A 1000 930
13 Qualitas Compafiia de Seguros N/A 9.54 894 9.30
(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre- 14 Chubb Seguros México N/A 9.47 8.66 915
Diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en
las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por 15 Grupo Nacional Provincial N/A 8.86 9.55 914
proceso se encuentra en las siguientes hojas.
16 AXA Seguros N/A 9.65 8.26 9.10
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
17 Seguros Azteca N/A 8.89 918 9.00

Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que : o
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas 18 Metlife México N/A 9.73 774 8.93
concentran el 90.1% de las reclamaciones del Sector.

) Seguros Argos 9.37 . E
Nota 2: El Indice del Sector estad calculado con base en 1 ° ¢ N/A 793 880

los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en 20 Seguros Banorte N/A 795 6.87 752

operacion.
Promedio del Sector | s27 J o2 | 020 |
(P vssc —




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): m HSBC

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

procesos.

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. ) N )
'Sila Institucion Financiera no ha celebrado

AV/\HI)\eile]\l| - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. Convenio de Colaboraciéon SIGE con
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, CONDUSEF,  automaticamente  recibe
PROCESO eiEnience s &l pumiaie de cach proaese la calificacion de CERO en este proceso.
p Il p g (78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: %S |a  Institucién Financiera no esta
Gestidn Electrénica 50%! registrada en SINE y tiene al menos un
o 2 o - o/ 2 asunto en Gestion Ordinaria recibird la
Gestlg.n Qfdmarla 20% calificacion de CERO en este proceso.
cALIFICACION Conciliacion 30%
e . Para cualquier duda o consulta favor
INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. de contactar a CONDUSEF al coreo
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 37 asuntos directos en el periodo no se registraron En 3 casos HSBC Seguros emitié una resolucion a favor
vencimientos. del Usuario, no obstante la misma no se materializé por

i causas imputables a la Institucion. Estos representaron el
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y 20.0% de los asuntos concluidos en CO'y el 9.4% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 40
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

X Hsec

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 13.16 n/a 2.44 n/a 2.44

Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion 970 incorr)\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sin sttificgcién suficpiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
B g 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 20.00 9.38 28.20 23.67 25.93
Total 100 90.64 78.67 88.37

El puntaje 88.37 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

Qprsec 88.37 /10 = 8.84 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 DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): m HSBC

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 17 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

HSBC Seguros, ningln asunto registré diferimientos durante la

audiencia de Conciliacion. Por otro lado, HSBC Seguros no firmé convenios, por lo tanto no
presentd ningudn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)
CONCILIACION

X nsec

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

SESE

0.00 0.00 30.00 30.00 30.00

30
S0 10000 10000 10000

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

Asuntos con Incumplimiento de Convenio

100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestién Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00

IDATU= 9.30
Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
Consultas 3,949 5,178 31.1%
Controversias: 1,508 877 -41.8%
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Aclaraciones “ o )
Reclamaciones -41.
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 . . (=03 . 877 “18%
Controversias - Medios de Recepcion
Sucursales 495 555 12.1%
Sanciones Firmes - UNE 150 224 49.3%
........................................................................................ CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 376 50 -86.7%
Incumplimientos o faltas al proceso de Teléfono 487 48 -90.1%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Pagina de internet 0 0 -
Correo electrénico 0 (0] -
Numero de multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos CONDUSEF-Gestién ordinaria

anteriores).

0 0 -
Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total m m -41.8%
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al cierre de 2022.
Estatus del asunto 2021 ] 2022 | part. |

Concluido 1,473 850 96.9%
En Tramite 35 27 31%

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 cierre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



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

""‘ INBURSA
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
SEGUROS INBURSA: PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 64271 6202] -3.5% Atendidas por G“F 291,164

e e o0 g oo
e e 0090 00

L AN ACIONES ......‘....... cecescssseese s
(Quejas del usuario) 826 833 0.8% Atendidas por ."NE'UQ?W@ 7,035 ‘2:‘2';
470
CONTROVERSIAS 747 753 0.8%
Gestién Ordinaria 1 0  -100.0%
Gestion Electronica 596 592 -0.7% . B
L DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 .
Conciliacion 150 161 7.3% En 237 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
Seguros Inbursa, de éstos, 71 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 73 74 1.4%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 5 6 20.0% Culiacan (Sin) 25
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0% Tepic (Nay) 17
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 (¢} = Ecatepec (Méx) 16
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] = Querétaro (Qro) 16
TOTAL 7,253 7,035 -3.0% Hermosillo (Son) 16
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Coyoacan (CDMX) 14
Aseguradoras de Pensiones. f
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad ‘!1‘ Tlaxcala (Tlax) 14
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la
proteccion y defensa de sus derechos e intereses. Chihuahua (Chih) 2

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Benito Juarez (CDMX) 1l
financieros.

|ztapalapa (CDMX) 1

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

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

fueron presentadas por hombres,
Vicepresidencia Juridica* 80 UAU “S que atendieron mas ' mientras que el 50% por mujeres.
reclamaciones

Metropolitana Central n7 9 n El 50% de las reclamaciones ﬂ

Oaxaca 63
Hidalgo 60 RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART. (%)
Veracruz 51 Entre 18 a 29 anos 8.0%
Estado de México 34 \ Entre 30 a 39 anos 188 22.6%
- A 0,
Sinaloa 3] ‘%&’. Entre 40 a 49 afios 234 281%
G _ Entre 50 a 59 anos 197 23.6%
Metropolitana Metro 30 * °
g Entre 60 a 69 anos 100 12.0%
Metropolitana Oriente 29
Entre 70 a 79 anos 39 4.7%
uerétaro 27
Q Mas de 80 afos 8 1.0%
() Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o TOTAL 833 100.0%

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO ".“ INBURSA

Seguros

PROPUCTO Var. (%)
TOTAL 100.0 100.0 0.8
Vida - Individual 378 45.8 363 43.6 -4.0
—
Darios - Automoviles 308 373 317 381 2.9 ) EE—
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 69 8.4 66 79 -4.3
Vida - Grupo 26 31 50 6.0 92.3 ﬁ
Resto de Productos” 45 5.4 37 4.4 -

VIncluye: Dafos - Terremoto y otros riesgos catastroficos, Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

i6 Tiempo de respuesta
IDATU¥ @ Resolucién Favorable (%) g@ Pe S hébileg)

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

indice de Reclamacién

/\/:I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?.

Indicador de la institucion

Indicador Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
[« (5] (=3 =) =9 (=1 @
2021 2021 2021 2021
(a0 (G2 =l & (= @G- (= @
2022 2022 2022 2022
2 jndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).
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 BBVA Seguros N/A 9.89 10.00 9.94
en cuanFo a !a gestion de las reclamaciones de 2 Citibanamex Seguros N/A 987 10.00 9.92
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.
3 Seguros Azteca Dafos N/A 9.87 10.00 9.92
) ) ) 4 HDI Seguros N/A 9.81 10.00 9.89
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
X de atencion de su Aseguradora y compararlo 5 Seguros Afirme N/A 9.63 10.00 9.78
’-PAR,A frente a otras. Estimula la competencia del Sector
QUE y mejora los servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.88 9.55 975
¥4 . . .
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7 Seguros Atlas N/A 961 970 964
elegir a su Aseguradora.
8 Seguros Monterrey New York Life N/A 991 9.21 9.63
o » 9 Mapfre México N/A 9.23 976 9.44
Este indicador se componede laevaluaciéndetres
. procesos de atencion de CONDUSEF con base en 10 Zurich N/A 9.65 910 9.43
é%(::ggﬁlé su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion > 1 Seguros Inbursa N/A 9.61 9.10 Q.41 =
EL INDICE? Electrénicay Conciliacion. Este indice es publico a
. . . . . HSBC S R
través del Burd de Entidades Financieras. 12 cguros N/A 884 10.00 930
13 Quidlitas Compafiia de Seguros N/A 9.54 8.94 9.30
(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre- 14 Chubb Seguros México N/A 9.47 8.66 915
Diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en
las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por 15 Grupo Nacional Provincial N/A 8.86 9.55 9.14
proceso se encuentra en las siguientes hojas.
16 AXA Seguros N/A 9.65 8.26 9.10
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
17 Seguros Azteca N/A 8.89 9.18 9.00
Nota 1. Se presentan solamente las Instituciones que . -
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas 18 Metlife México N/A 973 7.74 893
concentran el 90.1% de las reclamaciones del Sector.
o ) 19 Seguros Argos N/A 9.37 793 8.80
Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en
los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en 20 Seguros Banorte N/A 795 6.87 752
operacion. ’ ’
promediodeisector § a77 J§ 827 J o026 J o020 |

“ INBUFISA

Seguros



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): ".“wsuns;;

Seguros

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

procesos.

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. ) N )
'Sila Institucion Financiera no ha celebrado

AV/\HI)\eile]\l| - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. Convenio de Colaboraciéon SIGE con
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, CONDUSEF,  automaticamente  recibe
PROCESO eiEnience s &l pumiaie de cach proaese la calificacion de CERO en este proceso.
p Il p g (78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: %S |a  Institucién Financiera no esta
Gestidn Electrénica 50%! registrada en SINE y tiene al menos un
o 2 o - o/ 2 asunto en Gestion Ordinaria recibird la
GeStIf).ﬂ Qfdmarla 20% calificacion de CERO en este proceso.
cALIFICACION Conciliacion 30%
e . Para cualquier duda o consulta favor
INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. de contactar a CONDUSEF al coreo
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 105 asuntos directos en el periodo no se registraron En 1 caso Seguros Inbursa emitié una resolucion a favor
vencimientos. del Usuario, no obstante la misma no se materializé por

. causas imputables a la Institucién. Este asunto represento
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y el 3.7% de los asuntos concluidos en CO y el 3.1% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 109 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

#INBUHSA
Sequros
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 7.35 n/a 3.66 n/a 3.66
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion g/eo incorr)\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sinjBStificgcién suficpiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
B g 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 3.70 B 33.74 31.22 32.48
Total 100 97.40 86.22 96.14

El puntaje 96.14 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

&resa 96.14 /10 = 9.61 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 DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

Seguros

".“ INBURSA

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 38 asuntos atendidos en este proceso, 1
(2.6%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia
de Conciliacién, el cual represento el 5.0% de los asuntos con

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, T asunto (2.6%) registré
por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual represento
el 1.8% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

diferimiento del Sector.

Por otro lado, Seguros Inbursa no firmé convenios, por lo tanto no
presentd ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)
CONCILIACION

ez
Asuntos diferidos 30 2.63 5.00 28.47 22.75 25.61
Informes no razonados 10 2.63 8.33 9.41 7.00 8.20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 2.63 1.82 28.47 25.86 27.17
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

30
00 %636 8561 9098

El puntaje 90.98 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

90.98 / 10 = 9.10 de calificacion

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

OCTUBRE - DICIEMBRE

Gestién Ordinaria N/A x - -
Gestion Electronica 9.61 x 0.6 5.77
Conciliacion 910 x 0.4 3.64
IDATU= 9.41
Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
T
Consultas 6,352 5,966 -6.1%
Controversias: 950 1,159 22.0%
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Aclaraciones o o )
Reclamaciones
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 . A 250 . ”59 220%
Controversias - Medios de Recepcion
. ) CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 599 588 -1.8%
Sanciones Firmes 5 Teléfono 203 421 107.4%
........................................................................................ UNE 4] 80 951%
Incumplimientos o faltas al proceso de Correo electronico 46 66 43.5%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100.0% Sucursales 52 4 -92.3%
Pagina de internet 8 (0] -100.0%
S#tgfg?eg)é multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios CONDUSEF-Gestién ordinaria 1 0 -100.0%

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

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

Estatusdelasunto | zom | 202 | e |

Concluido 950 1137 98.1%
En Tramite 0 22 1.9%

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.

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



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

Z

ZURICH
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
. PANORAMA GENERAL
ZURICH:
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 513 603 17.5% Atendidas por * c‘“" ¢ 291164
RECLAMACIONES 0.0.00.0000000:...0....0.:..0.0.‘.0
(Quejas del usuario) 507 486 -4.1% Atendidas por : > : 7,089 = Pal;t
: ZURICH 0.4%
CONTROVERSIAS 452 437 -3.3%
Gestion Ordinaria 0 0
Gestion Electronica 336 333 -0.9% ; .
- DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 -
Conciliaciéon 16 104 -10.3% En 123 municipios del pais se registra al menos una reclamacion de
Zurich, de éstos, 49 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 55 45 -15.1%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 4 300.0% Mérida (Yuc) 21
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0% Guadalajara (Jal) 18
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o (0] - Puebla (Pue) 17
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] = Toluca (Méx) 12
TOTAL 1,020 1,089 6.8% Querétaro (Qro) n
E;)etgu'lr:alalgriar;céléyselr?;cﬁjcgsi?nes de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y % . Zapopan (Jal) 10
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesorfa, orientacion, gestién o cualquier otra actividad é”-\i Coyoacan (CDMX) 9
realizada pordlaf CONcIjDUSEF(,j con hel fin. dte ofrecer a los usuarios de servicios financieros la e
proteccion y defensa de sus derechos e intereses. San Luis Potos (SLP) 9
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Morelia (Mich) 8
financieros.
Huixquilucan (Méx) 8

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

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 83 9 n El 66% de las reclamaciones ﬂ

fueron presentadas por hombres,
Vicepresidencia Juridica* 49 UAU “S que atendieron mas ' mientras que el 34% por mujeres.
reclamaciones

Jalisco 42
Estado de México 26 RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART. (%)
Puebla 20 Entre 18 a 29 anos 7.0%
Yucatan 19 Entre 30 a 39 afos 12 23.0%
A 0,
Michoacan 19 é r v Entre 40 a 49 afios 136 28.0%
. kg Entre 50 a 59 afios 103 21.2%
Metropolitana Metro 18
Entre 60 a 69 afnos 80 16.5%
Sonora 16 .
Entre 70 a 79 anos 20 41%
uerétaro 15
Q Mas de 80 anos 1 0.2%
(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o TOTAL 486 100.0%

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var. (%)

TOTAL 507
Dafos - Automoviles 455
Danfos - Diversos misceldneos 18
Resto de Productos 34

100.0 486
89.7 431
36 24
6.7 31

VIncluye: Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, Dafios - Maritimo y transporte, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

100.0

88.7
49
6.4

-4.1

-5.3 =P

33.3

(" paros- )

Z,

ZURICH

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

s/
(por cada 100 mil riesgos asegurados)? IDATU?

E<

Indicador de la institucion Indicador de la institucion

Indicador Indicador
del sector del sector
el & =l &)
2021 2021
Ve
- ™
2022 - 2022

2 [ndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.
3/ El Indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).

@ Resolucién Favorable (%)

Indicador

del sector

-
2021
2022

Indicador de la institucion

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
en cuanto a la gestion de las reclamaciones de 2
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

3
. . ) 4
ElI IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencidén de su Aseguradora y compararlo 5
‘PAR'A frente a otras. Estimula la competencia del Sector
QUE y mejora los servicios de las Aseguradoras. 6
2 . . L
Sl A Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7
elegir a su Aseguradora.
8
- - 9
Esteindicadorse componedelaevaluacidondetres
. procesos de atencion de CONDUSEF con base en > 10

ég?:;gﬁg su marco regulatorio: Gestiéon Ordinaria, Gestion n

EL INDICE? Electronica y Conciliacion. Este indice es publico a 12
través del Burd de Entidades Financieras.

13
(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre- 14
Diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en
las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por 15
proceso se encuentra en las siguientes hojas.

16
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

17

Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas 18
concentran el 90.1% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El indice del Sector estd calculado con base en
los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en 20
operacion.

BBVA Seguros

Citibanamex Seguros
Seguros Azteca Dafios

HDI Seguros

Seguros Afirme

Zurich Santander Seguros México
Seguros Atlas

Seguros Monterrey New York Life
Mapfre México

Zurich

Seguros Inbursa

HSBC Seguros

Quadlitas Compania de Seguros
Chubb Seguros México
Grupo Nacional Provincial
AXA Seguros

Seguros Azteca

Metlife México

Seguros Argos

Seguros Banorte

(7]

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

Al

Indicador
del sector

Tiempo de respuesta
(dias habiles)

Indicador de la institucion

&

2021

-

2022

9.89
9.87
9.87
9.81

9.63
9.88
9.61

9.91

9.23
9.65
9.61

8.84
9.54
9.47
8.86
9.65
8.89
9.73
9.37
795

10.00
10.00
10.00
10.00
10.00
9.55
9.70
9.21
9.76
910
9.10
10.00
8.94
8.66
9.55
8.26
9.18
774
7.93
6.87

9.94
9.92
9.92
9.89
9.78
9.75
9.64
9.63
9.44
943
9.41
9.30
9.30
915
914
910
9.00
8.93
8.80
752

ZURICH



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

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

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,

'Sila Institucién Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién SIGE con
CONDUSEF, automaticamente recibe

PR E . . . la calificaciéon de CERO en este proceso.

OCESO obteniendo asi el puntaje de cada proceso. (78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: %S la Institucion Financiera no esta

registrada en SINE y tiene al menos un
asunto en Gestiéon Ordinaria recibird la
calificacién de CERO en este proceso.

Gestion Electronica 50% '
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%
Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

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.

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En este caso Zurich, Compafia de Seguros, no presentd
asuntosqueiniciaran un procesode conciliacion porderivar

. de incumplimientos pactados en Gestidon Electrénica.
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presenté problematica, ya que de los 81
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

2
ZURICH
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 17.49 n/a 153 n/a 1.53
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion 970 inco’rawg ruente) 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 10.00 el
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
P l @ (\?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 96.53 90.00 96.53

El puntaje 96.53 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

2 96.53 /10 = 9.65 de calificaciéon

ZURICH

(*) 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 DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): ZURICH'

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 31 asuntos atendidos en este proceso INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 3 asuntos (9.7%)

por Zurich, Compafia de Seguros, ningun asunto registré registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los

diferimientos durante la audiencia de Conciliaciéon. cuales representaron el 55% de los asuntos con al menos un
incumplimiento del Sector.

Por otro lado, Zurich no firmd convenios, por lo tanto no presentd
ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)
CONCILIACION

D
ZURICH
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 9.68 545 24.39 17.57 20.98
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

30
00 9439 g§757 9098

El puntaje 90.98 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

90.98 / 10 = 9.10 de calificacion

OCTUBRE - DICIEMBRE

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion 910 x 0.4 3.64

IDATU= 9.43

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
Consultas 8 2 -75.0%
Controversias: 569 586 3.0%
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Aclaraciones 0 0 .

Reclamaciones b
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 ¢ o069 %86 3.0%

Controversias - Medios de Recepcion

CONDUSEF-SIGE gestion electronica 317 339 6.9%
Sanciones Firmes 2 UNE 189 242 28.0%
........................................................................................ Teléfono 4 4 0.0%
Incumplimientos o faltas al proceso de Correo electrénico 59 1 -98.3%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100.0% Sucursales 0 _
CONDUSEF-Gestion ordinaria 0 -
NuUmero de multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos Pa’gina de internet 0 ~

anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total m
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al cierre de 2022.
Estatus del asunto 2022 | part |

Concluido 569 570 97.3%
En Tramite o] 16 2.7%

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 cierre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



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

®MAPFRE MEXICO

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

MAPERE MEXICO: PANORAMA GENERAL

Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR

)
cdfbuskr

e e 00000000

291,164

e 0000000

ASESORIAS 7171 7,096 -1.0% Atendidas por

e 0 00000000 00

e e e g o
e e 00 g0 o0

RECLAMACIONES . ,
(Quejas del usuario) 16121 14921} -7.4% Atendidas por + &MAPFRE MEXICO 8,588 = P%';
(]
CONTROVERSIAS 1,425 1,352 -5.1%
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 1,024 979 -44% ; .
- DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 i
Conciliacion 401 373 -7.0% En 216 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
Mapfre México, de éstos, 76 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 178 121 -32.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA © 18  100.0% Puebla (Pue) 55
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (o] 1 - Iztapalapa (CDMX) 37
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 = Guadalajara (Jal) 35
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0} (0} - Zapopan (Jal) 35
TOTAL 8,783 8,588 -2.2% Mérida (Yuc) 33
Zl:etgulr:aggriar;cé:ygelsssi&cecsiones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y TIaIpan (CDMX) 29
A e e e o et é = V Benito Judrez (Q Roo) 29

proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Cuauhtémoc (CDMX) 27

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Benito Juarez (CDMX) 26
financieros.

Alvaro Obregén (CDMX) 25

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

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 270 9 n El 59% de las reclamaciones ﬂ

fueron presentadas por hombres,
Vicepresidencia Juridica* 140 UAU “S que atendieron méas ' mientras que el 41% por mujeres.
reclamaciones

Jalisco 137
Puebla 72 Entre 18 a 29 afos 7.37%
Sinaloa 63 \ Entre 30 a 39 anos 362 24.26%
A 0,
Metropolitana Oriente 57 y Entre 40 a 49 anos 419 28.08%
. "i Entre 50 a 59 afios 322 21.58%
Nuevo Ledn 52
Entre 60 a 69 aflos 196 13.14%
Estado de México 48
Entre 70 a 79 anos 77 5.16%
Guerrero 43
Mas de 80 anos 6 0.40%
(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o TOTAL 1,492 100.0%

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO © MAPFRE | MEXICO

" 20 2022

PROPUCTO Var. (%)

TOTAL 1,612 100.0 1,492 100.0 -7.4
Dafios - Automaviles 1,032 64.0 944 63.3 -8.5
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 145 9.0 201 13.5 38.6
Vida - Individual 244 15.1 171 1.5 -29.9
Vida - Grupo 62 3.8 64 4.3 3.2

Resto de Productos” 129 8.0 12 75 -

VIncluye: Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, Dafos - Diversos miscelaneos, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

/ i6 o, Tiempo de respuesta
IDATU? @ Resolucién Favorable (%) g@ dias hébileg)

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

Indice de Reclamacién

/\/=I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?.

Indicador de la institucion

Indicador Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
| C) - =1 @
2021 2021 ' 2021
(@] (z2 3l @ = @
2022 2022 2022
2 I'nqice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempefo de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).
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 BBVA Seguros N/A 9.89 10.00 9.94
en cuan‘Fo a !a gestion de las reclamaciones de 2 Citibanamex Seguros N/A 9.87 10.00 9.92
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.
3 Seguros Azteca Dafos N/A 9.87 10.00 9.92
. . . 4 HDI Seguros N/A 9.81 10.00 9.89
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad /
X de atencion de su Aseguradora y compararlo 5 Seguros Afirme N/A 9.63 10.00 9.78
,,PAR’A frente a otras. Estimula la competencia del Sector
QUE y mejora los servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.88 9.55 9.75
? . . .
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7 Seguros Atlas N/A 961 970 9.64
elegir a su Aseguradora.
8 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.91 9.21 9.63
o y ’ 9 Mapfre México N/A 9.23 9.76 .44
Este indicador se componede la evaluaciéondetres
6 procesos de atencion de CONDUSEF con base en 10 Zurich N/A 9.65 910 9.43
EEM%%SE su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion n Seguros Inbursa N/A 961 910 9.4]
EL INDICE? Electronica y Conciliacion. Este indice es publico a
. . . . . HSBC S 3
través del Burd de Entidades Financieras. 12 eguros N/A 884 1000 930
13 Quaélitas Compania de Seguros N/A 954 894 9.30
(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre- 14 Chubb Seguros México N/A 9.47 8.66 9.15
Diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en
las cifras que se utilizan para su célculo. El desglose por 15 Grupo Nacional Provincial N/A 8.86 9.55 914
proceso se encuentra en las siguientes hojas.
16 AXA Seguros N/A 9.65 8.26 9.10
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
17 Seguros Azteca N/A 8.89 9.18 9.00
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que : o
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas 18 Metlife México N/A 9.73 7.74 8.93
concentran el 90.1% de las reclamaciones del Sector.
i Seguros Argos 9.37 . .
Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en 9 ° ° N/A 793 880
los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en 20 Seguros Banorte N/A 795 6.87 752

operacion.

Promediodelsector _J 877 | 027 | o026 J o020

OMAPFRE MEXICO e




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): @MAPFRE  MEXICO

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

procesos.
- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. ) I .
L . . . . L. 'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. Convenio de Colaboracién SIGE con
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, CONDUSEF,  automaticamente  recibe
PROCESO 5 ian il e dl d la calificacion de CERO en este proceso.
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. (78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: %S la  Institucién Financiera no esta
Gestion Electronica 50% ! registrada en SINE y tiene al menos un
.. . . &L 2 asunto en Gestién Ordinaria recibird la
Gestion Ordinaria 20% calificaciéon de CERO en este proceso.

CALIFICACION R Conciliacion 30%

INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. 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 195 asuntos directos en el periodo no se registraron En 3 casos Mapfre México emitié una resoluciéon 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 4.9% de los asuntos concluidos en CO 'y el 9.4% del sector.

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: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

©MAPFRE MEXICO

SCEEC

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 glF/)o incorr)mg ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prorroga no aceptadas
(sin justificacion suf Ciente) 10 0.00 0.00 10.00 jelo?) Jele)
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
P €l 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 4.92 9.38 33.33 23.67 28.50
Total 100 97.11 78.67 92.28

El puntaje 92.28 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

emaprRe NEico 92,28 /10 = 9.23 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 DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): @MAPFRE  MEXICO

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 78 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (1.3%) registro
Mapfre México, ningun asunto registré diferimientos durante la por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual represento
audiencia de Conciliacion. el 1.8% 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 resolucion de la reclamacion a través de la firma
de un convenio, Mapfre México no presenté problematica, ya que
no registré asuntos con incumplimiento de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)
CONCILIACION

©MAPFRE MEXICO

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 1.28 1.82 29.26 25.86 27.56
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

30
00 9926 958 9756

El puntaje 97.56 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

97.56 /10 = 9.76 de calificacion

PONDERACION D LIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliaciéon 976 x 0.4 3.90

anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total m
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al cierre de 2022.
Estatus del asunto 2022 | part |

Concluido 1,023 979 100.0%
En Tramite 0 0 0.0%

IDATU= 9.44

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
2,361 2,084 1.7%
Consultas 1,338 1,105 -17.4%
Controversias: 1,023 979 -4.3%
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Aclaraciones 0 0 ’

Reclamaciones -4,
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 ‘ 102 9 43%

Controversias - Medios de Recepcion

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 1,023 979 -4.3%
Sanciones Firmes 4 Teléfono 0 0 =
........................................................................................ Pagina de internet 0 0 _
Incumplimientos o faltas al proceso de Correo electrénico 0 0] -
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100.0% CONDUSEF-Gestién ordinaria 0 0 _
Sucursales 0 0 -
NuUmero de multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos UNE 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 cierre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



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

SEGUROS
MONTERREY

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

SEGUROS MONTERREY NEW YORK LIFE: AL G AN AL
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
. » .
ASESORIAS 6,171 5,738 -7.0% Atendidas por - GWF © 291,164
RECLAMACIONES 0...O.‘.OOO..O:...O....0.:..0.0.0.0
(Quejas del usuario) 413 450 9.0% Atendidas por - SEGUROS : 6,188 = Paf,t'
MONTERREY 2.1%
CONTROVERSIAS 380 412 8.4%
Gestion Ordinaria 0 o -
Gestion Electronica 291 309 6.2% . .
y DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 =
Conciliacion 89 103 15.7% En 89 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
Seguros Monterrey New York Life, de éstos, 39 concentran el 60%
SOLICITUD DE DICTAMEN 32 36 12.5% de las quejas.
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 2 100.0% Zapopan (Jal) 20
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] (0] - Morelia (Mich) 19
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - Puebla (Pue) 15
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] - A Torredn (Coah) 14
TOTAL 6,584 6,188 -6.0% \ Oaxaca de Judrez (Oax) n
Z;)etgJ;alalgr;r;ctljgyselgsskﬁjcgsi?nes de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y - o Culiacan (Sin) n
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad I Hermosillo (Son) n
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la
proteccién y defensa de sus derechos e intereses.
. ) ) o . Guadalajara (Jal) 10
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Naucalpan de Juarez (Méx) 10
financieros.
Mérida (Yuc) 10

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

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 83 9 n El 49% de las reclamaciones n

fueron presentadas por hombres,

Jalisco 57 UAU 'S que atendieron mas ' mientras que el 51% por mujeres.
. . . . reclamaciones
Vicepresidencia Juridica* 38
Puebla 24 RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART. (%)
Nuevo Ledn 19 Entre 18 a 29 anos 28 6.2%
Metropolitana Metro 18 Entre 30 a 39 afos n3 251%
i A ()
Michoacan 17 y v Entre 40 a 49 afios 107 23.8%
. ’ ‘i Entre 50 a 59 afnos 93 20.7%
Coahuila 16
Entre 60 a 69 anos 86 19.1%
Chihuahua 15
Entre 70 a 79 anos 18 4.0%
uerétaro 14
< Mas de 80 anos 5 11%
(%) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o TOTAL 450 -Iooo%

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



(Operacién - Ramo)

TOTAL

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var. (%)
RECLAMACIONES j} PART. (%) | RECLAMACIONES J PART. (%)

100.0

PRODUCTO

Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores

Vida - Individual

Resto de Productos”

213
23

VIncluye: Vida - Grupo, Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

N
41
177

100.0
42.9 217
51.6 207
56 26

450

482
46.0
5.8

9.0
22.6

S2:8

SEGUROS
MONTERREY

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

ind

A/:I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?

Indicador de la institucion

ice de Reclamacion

Indicador Indicador

del sector del sector

(&2 (e (=
2021 2021

(a0 ] (e 63
2022 2022

2 indice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.

3/ El Indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).

{QUE ES?

¢{PARA
QUE
SIRVE?

¢COMO SE
COMPONE
EL INDICE?

IDATU¥

Indicador de la institucion

Resolucién Favorable (%) @

Indicador
del sector

&

2021
-
2022

Indicador de la institucion

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.

ElI IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencién de su Aseguradora y compararlo
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 componede laevaluacidondetres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion
Electrénicay Conciliacién. Este indice es publico a
través del Burd de Entidades Financieras.

(*) ElI IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre-
Diciembre). Esta calificacion 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 que
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas
concentran el 90.1% de las reclamaciones 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 u N W DN =

BBVA Seguros

Citibanamex Seguros
Seguros Azteca Dafios

HDI Seguros

Seguros Afirme

Zurich Santander Seguros México
Seguros Atlas

Seguros Monterrey New York Life
Mapfre México

Zurich

Seguros Inbursa

HSBC Seguros

Qualitas Compafia de Seguros
Chubb Seguros México
Grupo Nacional Provincial
AXA Seguros

Seguros Azteca

Metlife México

Seguros Argos

Seguros Banorte

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

Indicador
del sector

9.89
9.87
9.87
9.81

9.63
9.88
9.61

9.91

9.23
9.65
9.61

8.84
9.54
9.47
8.86
9.65
8.89
9.73
9.37
7.95

10.00
10.00
10.00
10.00
10.00
9.55
9.70
9.21
9.76
9.10
9.10
10.00
8.94
8.66
9.55
8.26
918
774
793
6.87

ik

Tiempo de respuesta
dias habiles)

Indicador de la institucion

994
992
992
9.89
978
975
964
063
9.44
943
9.41
9.30
9.30
915
914
910
9.00
893
8.80
752

SEGUROS
MONTERREY



INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): %%EREY

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

procesos.

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. ) N )
'Si la Institucion Financiera no ha celebrado

EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. Convenio de Colaboracidn SIGE con
POR - De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, CONDUSEF,  automaticamente  recibe
PROCESO iERiEne i@l iaie d la calificacion de CERO en este proceso.
obteniendo asl el puntaje de cada proceso. (78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: %S la  Institucién Financiera no esta
Gestion Electronica 50%! registrada en SINE y tiene al menos un
oz ] p > asunto en Gestion Ordinaria recibird la

Gestion Ordinaria 20% calificacién de CERO en este proceso.

CALIFICACION R Conciliacion 30%

INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. 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 59 asuntos directos en el periodo no se registraron En este caso Seguros Monterrey New York Life no
vencimientos. presentd asuntos que iniciaran un proceso de conciliacion

i por derivar de incumplimientos pactados en Gestion
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y Electrénica.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 60
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

WRRA RS ]

R SEGUROS
i MONTERREY
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 5.41 n/a 4.07 n/a 4.07
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion gﬁo incolt?\g ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin sttificgci()n sufi(?iente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
P 9 @ (5en 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 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00
Total 100 99.07 90.00 99.07

El puntaje 99.07 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

99.07/ 10 = 9.91 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): MONTERREY

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 30 asuntos atendidos en este proceso INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 2 asuntos (6.7%)

por Seguros Monterrey New York Life, ningln asunto registré registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los

diferimientos durante la audiencia de Conciliaciéon. cuales representaron el 3.6% de los asuntos con al menos un
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, No presentd problematica, ya que no registrd
incumplimiento de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)
CONCILIACION

ot
Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Informes no razonados 10 333 8.33 9.25 7.00 8.13
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 6.67 3.64 26.13 21.71 23.92
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

30
00 o538 887l 9205

El puntaje 92.05 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

92.05 /10 = 9.21 de calificacion

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliaciéon 9.21 x 0.4 3.68

IDATU= 9.63
Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
| 5796 | 5736

Consultas 5,182 5229 0.9%
Controversias: 614 507 -17.4%
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Aclaraciones ° o )

Reclamaciones -
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 " . o1 . 507 174%

Controversias - Medios de Recepcion

) ) CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 284 319 12.3%
Sanciones Firmes 8 Correo electrénico 151 106 -29.8%
........................................................................................ Teléfono 171 76 _55.6%
Incumplimientos o faltas al proceso de UNE 2 3 50.0%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100.0% Pagina de internet 3 2 -33.3%
Sucursales 1 1 0.0%
Numero de multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos CONDUSEF-Gestién ordinaria 2 0 -100.0%

anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total m 17.4%
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al cierre de 2022.
Estatus del asunto 2021 ] 202 | part |

Concluido 614 503 99.2%
En Tramite 0 4 0.8%

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.

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



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

Seguros Atlas

La empresa a mi medida

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
SEGUROS ATLAS:
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
. » \ .
ASESORIAS 6,042 5,938 -1.7% Atendidas por - G“F ¢ 291,164
RECLAMACIONES 0.0.0...OOO..O:...O.Q..d.:..‘.’.O.Q
(Quejas del usuario) 421 519 23.3% Atendidas por . SegurosAtlas | 6,457 gcgo}
La empresa a mi medida . Q (Y
CONTROVERSIAS 384 484 26.0%
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 279 377 351% . B
. DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 B,
Conciliacion 105 107 1.9% En 119 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
Seguros Atlas, de éstos, 60 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 36 33 -8.3%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 2 100.0% Ledn (Gto) 19
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] (0] - Benito Juarez (CDMX) 15
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o o = Guadalajara (Jal) 15
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0) - San Luis Potosi (SLP) 13
TOTAL 6,463 6,457 -0.1% Benito Juarez (Q. Roo) n

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

Asegufadoras de Pensiones. ii k ‘ Iztapalapa (CDMX) 10

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

Querétaro (Qro) 10

Coyoacan (CDMX) 8
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Venustiano Carranza (CDMX) 8
financieros.

Morelia (Mich) 8

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

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 106 9 ” El 60% de las reclamaciones ﬂ

fueron presentadas por hombres,
Jalisco 44 UAU 'S que atendieron mas ' mientras que el 40% por mujeres.
reclamaciones

Guanajuato 36
Vicepresidencia Juridica* 35 RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART. (%)
Metropolitana Metro 33 Entre 18 a 29 afos 9.8%
Querétaro 22 Entre 30 a 39 afos 124 23.9%
¢ A [0
Metropolitana Oriente 18 ?ﬁ" ‘ Entre 40 a 49 afios 119 22.9%
& Entre 50 a 59 anos 19 22.9%
Tabasco 14 My b
Entre 60 a 69 anos 80 15.4%
Quintana Roo 14
Entre 70 a 79 anos 25 4.8%
Nuevo Ledn 14
Mas de 80 afios 1 0.2%
(%) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o TOTAL 519 -Iooo%

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



(Operacién - Ramo)

TOTAL

Danos - Au

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

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

100.0

PRODUCTO

tomoviles

Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores

Vida - Individual

Vida - Grupo

Resto de Productos”

VIncluye: Dafos - Diversos misceldneos, Dafos - Maritimo y transporte, entre otros.

421
239

49
35
45
53

100.0

56.8
1.6 70
83 59
10.7 57
126 37

Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

519
296

57.0
13.5
.4
1.0

71

23.3
23.8

429
68.6
26.7

A

Seguros Atlas

La empresa a mi medida

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

ind

/J:I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?

Indicador de la institucion

ice de Reclamaciéon

Indicador

Indicador

del sector del sector

(@] (= = &)
2021 2021

[eo] (s (e (o
2022 2022

2 indice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El Indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).

{QUE ES?

(PARA
QUE
SIRVE?

¢COMO SE
COMPONE
EL iINDICE?

IDATU¥

Indicador de la institucicn

Resolucién Favorable (%) @

Indicador

del sector

&
2021 '

«-
2022

Indicador de la institucion

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 compararlo
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 componede laevaluacidéndetres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion
Electrénicay Conciliacién. Este indice es publico a
través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre-
Diciembre). Esta calificacion 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 que
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas
concentran el 90.1% de las reclamaciones 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 uu N W DN~

BBVA Seguros

Citibanamex Seguros
Seguros Azteca Dafios

HDI Seguros

Seguros Afirme

Zurich Santander Seguros México
Seguros Atlas

Seguros Monterrey New York Life
Mapfre México

Zurich

Seguros Inbursa

HSBC Seguros

Qualitas Companfia de Seguros
Chubb Seguros México
Grupo Nacional Provincial
AXA Seguros

Seguros Azteca

Metlife México

Seguros Argos

Seguros Banorte

Promediodelsector | 877 | o27 Q| o026 J o020
(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
N/A

Indicador
del sector

&

2021

2022

9.89
9.87
9.87
9.81

9.63
9.88
9.61

9.91

9.23
9.65
9.61

8.84
9.54
9.47
8.86
9.65
8.89
973
9.37
7.95

Tiempo de respuesta
dias habiles)

Indicador de la institucion

=3l ¢

10.00
10.00
10.00
10.00
10.00
9.55
9.70
9.21
9.76
9.10
9.10
10.00
8.94
8.66
9.55
8.26
9.18
774
7.93
6.87

Seguros Atlas

9.94
9.92
9.92
9.89
9.78
9.75
9.64
9.63
9.44
9.43
9.41
9.30
9.30
915
914
9.10
9.00
8.93
8.80
752

La empresa a mi medida



A
o
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): Seguros Atlas

La empresa a mi medida

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

procesos.

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. ) N )
'Si la Institucion Financiera no ha celebrado

EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. Convenio de Colaboracidn SIGE con
POR - De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, CONDUSEF,  automaticamente  recibe
PROCESO iERiEne i@l iaie d la calificacion de CERO en este proceso.
obteniendo asl el puntaje de cada proceso. (78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: %S la  Institucién Financiera no esta
Gestion Electronica 50%! registrada en SINE y tiene al menos un
oz ] p > asunto en Gestion Ordinaria recibird la

Gestion Ordinaria 20% calificacién de CERO en este proceso.

CALIFICACION R Conciliacion 30%

INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. 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 97 asuntos directos en el periodo no se registraron En este caso Seguros Atlas no presenté asuntos que

vencimientos. iniciaran un proceso de conciliacion por derivar de
incumplimientos pactados en Gestion Electrénica.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 102 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

WRRA RS ]

SegurosAtlas
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 19.74 n/a 1.05 n/a 1.05
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion gﬁo incolt?\g ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin sttificgci()n sufi(?iente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
P 9 @ (5en 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 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00
Total 100 96.05 90.00 96.05

El puntaje 96.05 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

Q
SegurosAtlas  96.05/10 = 9.61 de calificacion

La empresa a mi medida

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



(Al
.
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): Seguros Atlas

La empresa a mi medida

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 31 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (3.2%) registro
Seguros Atlas, ningun 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, Seguros Atlas no firmoé convenios, por lo tanto no
presentd ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)
CONCILIACION

Seguros Atlas
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 30 323 1.82 2813 25.86 26.99
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

30 !
00 9813 958 9699

El puntaje 96.99 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

96.99 /10 = 9.70 de calificacién

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliaciéon 9.70 x 0.4 3.88

IDATU= 9.64
Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
 sow | ssed]
Consultas 5597 5,152 -8.0%
Controversias: 350 392 12.0%
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Aclaraciones 9 o ’
Reclamaciones )
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 ‘ %0 32 12.0%
Controversias - Medios de Recepcion
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 279 372 33.3%
Sanciones Firmes 3 UNE 68 20 -70.6%
........................................................................................ Sucursales 3 0 -100.0%
Incumplimientos o faltas al proceso de Teléfono 0 0 -
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100.0% Pagina de internet (0] 0 -
Correo electrénico 0 (0] =
glrl]]t?rieor(r)egf multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afnos CONDUSEF-Gestion ordinaria 0 0 _
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al cierre de 2022.
Estatus del asunto 201 ]| 2022 | part.

Concluido 350 365 93.1%
En Tramite 0 27 6.9%

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 cierre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



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

@ ZURICH & Santander

ZURICH SANTANDER « SE

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

ZURICH SANTANDER SEGUROS MEXICO: PANORAMA GENERAL

Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR

)
canpuser

e e 00000000

ASESORIAS 6,962 6,476 -7.0% Atendidas por

e 0 00000000 00

291,164

e 0000000

RECLAMACIONES

.
.
.
o
.
.
.
.

e e 0000 00

(Quejas del usua I’iO) 1,323 1,003 -24.2% Atendidas por @ zuriCH S Santander 7,479 9 206’;;-
ek saTanEs .00
CONTROVERSIAS 1,213 N7 -24.4%
Gestioén Ordinaria 0 o -
Gestion Electronica 904 Al 213% . .
- DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 .
Conciliacion 309 206 -33.3% En 198 municipios del pais se registra al menos una reclamacion de
Zurich Santander Seguros México, de éstos, 57 concentran el 60%
SOLICITUD DE DICTAMEN 98 70  -28.6% de las quejas.
SOLICITUD DE DEFENSORIA =) 16 77.8% Acapulco de Juérez (Gro) 48
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 5 0 -100.0% Veracruz (Ver) 29
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o 0 = Culiacan (Sin) 28
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] - Puebla (Pue) 26
TOTAL 8,285 7,479 -9.7% Hermosillo (Son) 22
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Cuauhtémoc (CDMX) 1
Aseguradoras de Pensiones. 9
Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad Iztapalapa (CDMX) 19
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la
proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
B . . o X Benito Juarez (CDMX) 17
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Durango (Dgo) 17
financieros.
Guadalajara (Jal) 17
Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:
Metropolitana Central 152 9 n El 50% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,
Vicepresidencia Juridica* 86 UAU "S que atendieron mas ' mientras que el 50% por mujeres.
reclamaciones
Veracruz 80
Guerrero 61 RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART. (%)
Jalisco 54 ' Entre 18 a 29 anos 8.6%
Sinaloa 43 \ Entre 30 a 39 afios 179 17.8%
i A [}
Metropolitana Metro 23 y Entre 40 a 49 afios 193 19.2%
Puebla 2 ‘a,i Entre 50 a 59 anos 223 222%
Entre 60 a 69 anos 208 20.7%
Morelos 27
Entre 70 a 79 anos 101 10.1%
Coahuila 26
Mas de 80 anos 13 1.3%
(%) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o TOTAL -I 003 -Iooo%

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO

(Operacién - Ramo)

TOTAL

Vida - Individual

Dafos - Diversos misceldneos

Dafos - Automoéviles

Vida - Grupo

Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores

Danfos - Terremoto y otros riesgos catastroficos
Resto de Productos”

VIncluye: Dafos - Diversos técnicos, Dafos - Incendio, entre otros.

1,323
430

325
177

172

100.0 1,003
325 366
24.6 253
13.4 13

6.5 54
3.6 40
39 37
26 25
13.0 15

Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

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

100.0

36.5
252
1.3
S4
4.0
37
25
1.5

-24.2
-14.9

-22.2
-36.2
-37.2
-14.9
-28.8

-26.5

@ ZURICH & Santander

ZURICH SANTANDER *

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

A/ll (por cada 100 mil riesgos asegurados)?

IDATU

Indicador de la institucicon

Indicador Indicador

del sector del sector

(w9 =3l &)
2021 2021

[ao] (63 =
2022 2022

2 [ndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.

3/ El indice de desempefo de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).

Indicador de la institucion

@ Resolucién Favorable (%)

Indicador

del sector

&
2021 '
2022

Indicador de la institucion

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? atenciény servicio de las instituciones financieras,
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

ElI IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencién de su Aseguradora y compararlo

i'PAR,A frente a otras. Estimula la competencia del Sector
QUE y mejora los servicios de las Aseguradoras.
2
SRvIEE Los Usuarios tienen un elemento adicional para
elegir a su Aseguradora.
Esteindicadorse compone de laevaluaciéndetres
. procesos de atencion de CONDUSEF con base en
ZCOMO SE su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestiéon
COMPONE

EL iINDICE? Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a
través del Buré de Entidades Financieras.

(*) ElI IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre-
Diciembre). Esta calificacion 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 que
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas
concentran el 90.1% de las reclamaciones 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 o u N W N =

BBVA Seguros

Citibanamex Seguros
Seguros Azteca Dafios

HDI Seguros

Seguros Afirme

Zurich Santander Seguros México
Seguros Atlas

Seguros Monterrey New York Life
Mapfre México

Zurich

Seguros Inbursa

HSBC Seguros

Quadlitas Companiia de Seguros
Chubb Seguros México
Grupo Nacional Provincial
AXA Seguros

Seguros Azteca

Metlife México

Seguros Argos

Seguros Banorte

Promedio del Sector

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

8.77

Indicador
del sector

Tiempo de respuesta

dias habiles)

Indicador de la institucién

&

2021

=2l ¢

2022

9.89
9.87
9.87
9.81

9.63
9.88
9.61

9.91

9.23
9.65
9.61

8.84
9.54
9.47
8.86
9.65
8.89
9.73
9.37
795

10.00 9.94
10.00 9.92
10.00 9.92
10.00 9.89
10.00 9.78
9.55 975 ==
9.70 9.64
9.21 9.63
9.76 9.44
9.10 9.43
9.10 9.41
10.00 9.30
8.94 9.30
8.66 915
9.55 914
8.26 9.10
9.18 9.00
774 8.93
793 8.80
6.87 752

@ ZURICH  OSONMINGET p

ZURICH SANTANDE:



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

ZURICH SANTANDER + SEGUROS MEXICO

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

procesos.

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. ) N )
'Si la Institucién Financiera no ha celebrado

EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. Convenio de Colaboracién SIGE con
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, CONDUSEF,  automaticamente  recibe
PROCESO T — i@l _ d la calificaciéon de CERO en este proceso.
opteniendao asl el puntaje de cada proceso. (78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 25 |a Institucién Financiera no esta
Gestidn Electréonica 50% ! registrada en SINE y tiene al menos un
.. . . 5 asunto en Gestion Ordinaria recibird la

Gestion Ordinaria 20% calificacién de CERO en este proceso.

CALIFICACION R Conciliacion 30%

INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. Para cualquier duda o consulta favor

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

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: Zurich Santander acumulé 1vencimiento INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
de 138 asuntos directos, lo que implicé que en el 0.7% de En este caso Zurich Santander no presentd asuntos
los casos el Usuario quedara en estado de indefension; que iniciaran un proceso de conciliacion por derivar de
éste asunto representd el 2.1% de los asuntos vencidos del incumplimientos pactados en Gestion Electrénica.

Sector.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y
RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 157
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

S EEER

DR dseiogr
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.72 2.08 9.93 9.69 9.81
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 5.96 n/a 3.95 n/a 3.95
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion g/rio incort?\g ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin sttificgcic’)n sufigiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
P <l P (\l?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 98.89 89.69 98.77

El puntaje 98.77 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

w98 77/10 = 9.88 de calificaciéon

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



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

@ ZURICH' & Santander

ZURICH SANTANDER + SEGUROS MEXICO

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 33 asuntos atendidos en este proceso, 1
(3.0%) registroé por lo menos un diferimiento durante la audiencia
de Conciliacién, el cual representd el 5.0% de los asuntos con
diferimiento del Sector.

INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

Por otro lado, de los 2 asuntos donde las partes llegaron a un
acuerdo para la resolucion de la reclamacion a través de la firma

de un convenio, Zurich Santander no presentd problematica, ya
gue no registré asuntos con incumplimiento de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

CONCILIACION
i oo
Asuntos diferidos 30 3.03 5.00 28.24 22.75 25.50
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 95.50 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

95.50 /10 = 9.55 de calificaciéon

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

OCTUBRE - DICIEMBRE

Gestion Ordinaria| N/A x - -
Gestion Electronica | 9.88 x 0.6 5.93
Conciliacion 955 x 0.4 3.82
IDATU= 9.75
Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
—— eom |

Consultas 6,455 6,090 -5.7%

Controversias: 1,568 1,080 -31.1%

. Aclaraciones (0] (0] -

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Reclamaciones 1568 1080 -31.1%

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022

Controversias - Medios de Recepcién

) CONDUSEF-SIGE gestion electronica 1,034 806 -221%
Sanciones Firmes 19 UNE 534 274 -487%
........................................................................................ Teléfono 0 -
Incumplimientos o faltas al proceso de Pagina de internet 0 -
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100.0% Correo electrénico 0 =
CONDUSEF-Gestién ordinaria 0 -

Q#trg?g?eg)é multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos Sucursales 0

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

-31.1%

EIOOOOO

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al cierre de 2022.
Estatus del asunto 2021 | |__part._|
Concluido 1,568 1,080 100.0%
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.

*Informacioén al cierre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



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

4 AFIRME

Seguros
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
SEGUROS AFIRME: PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
. » .
ASESORIAS 6,306 6,279 -0.4% Atendidas por - c‘“F - 291,164
L AMACIONES ...
(Quejas del usuario) 654 701 7.2% Atendidas por * 4. AFIRME °* 6,980 -> Pat;t.
: Seguros . 2.4%
CONTROVERSIAS 615 661 7.5%
Gestion Ordinaria 0 Y -
Gestion Electronica 475 540 13.7% . .
. DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) o) 0 :
Conciliacion 140 121 -13.6% En 123 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
Seguros Afirme, de éstos, 76 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 38 38 0.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 1 0.0% Iztapalapa (CDMX) 29
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (o] 1 - Chihuahua (Chih) o8
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o] o] - Puebla (Pue) 25
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (o] - Morelia (Mich) 14
TOTAL 6,960 6,980 0.3% Guadalajara (Jal) 12
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Torreén (Coah) 17

Aseguradoras de Pensiones.

Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad y’ 7 : ‘ Zapopan (Jal) n

realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la
proteccioén y defensa de sus derechos e intereses.

Hermosillo (Son) 1
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Benito Juarez (Q. Roo) 10
financieros.

Gustavo A. Madero (CDMX) 9

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

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

fueron presentadas por hombres,
Metropolitana Metro 72 UAU 'S que atendieron mas ' mientras que el 34% por mujeres.
reclamaciones

Metropolitana Central 120 Q 0 El 66% de las reclamaciones n

Nuevo Ledn 64
Jalisco 54 RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART. (%)
Metropolitana Oriente 43 ’ Entre 18 a 29 afos 12.4%
Vicepresidencia Juridica* 40 Entre 30 a 39 afos 176 251%
Chihuahua 29 y Entre 40 a 49 afnos 175 25.0%
l‘ﬁ _ Entre 50 a 59 afios 166 23.7%
Veracruz 34
Entre 60 a 69 anos 67 9.6%
Puebla 34
Entre 70 a 79 anos 27 3.9%
Estado de México 27
Mas de 80 aflos 3 0.4%
(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o TOTAL 701 100.0%

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO
202 | 2022

PRODUCTO

(Operaciéon - Ramo)

TOTAL

Dafios - Automoviles

Vida - Individual

Dafios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales
Resto de Productos

VIncluye: Vida - Grupo, Dafos - Incendio, entre otros.

N
654
506
51
33
64

100.0 701
774 583
7.8 49
5.0 24
9.8 45

Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

832
7.0
3.4
6.4

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

100.0

7.2
15.2

-3.9

-27.3

4. AFIRME

Sequros

(~ Dahos- )

i

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

/\/:I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?.

IDATU

Indicador de la institucion

Indicador Indicador
del sector del sector
=i € (e (7
2021 2021
2022 2022

2 [ndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.

3/ El Indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).

Indicador de la institucion

@ Resolucién Favorable (%) @

Indicador
del sector

Indicador de la institucion

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 gestidon de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

(QUE ES?

El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencion de su Aseguradora y compararlo

éPAR,A frente a otras. Estimula la competencia del Sector
QUE y mejora los servicios de las Aseguradoras.
¥ . . -
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para
elegir a su Aseguradora.
Este indicador se componede la evaluaciéondetres
. procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en
¢COMO SE . i 2 oA P
COMPONE su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién
EL iINDICE? Electrénicay Conciliacion. Este indice es publico a

través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre-
Diciembre). 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 que
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas
concentran el 90.1% de las reclamaciones 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 0N o uu N WDN =

N = e d ed e o oed d g o=
O VW O N 0o unn AW N = O

BBVA Seguros

Citibanamex Seguros
Seguros Azteca Danos

HDI Seguros

Seguros Afirme

Zurich Santander Seguros México
Seguros Atlas

Seguros Monterrey New York Life
Mapfre México

Zurich

Seguros Inbursa

HSBC Seguros

Qualitas Companfia de Seguros
Chubb Seguros México
Grupo Nacional Provincial
AXA Seguros

Seguros Azteca

Metlife México

Seguros Argos

Seguros Banorte

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

Indicador
del sector

9.89
9.87
9.87
9.81

9.63
9.88
9.61

9.91

9.23
9.65
9.61

8.84
9.54
9.47
8.86
9.65
8.89
973
9.37
795

Tiempo de respuesta
dias habiles)

Indicador de la institucion

10.00 9.94
10.00 9.92
10.00 9.92
10.00 9.89
10.00 9.78
9.55 9.75
9.70 9.64
9.21 9.63
9.76 9.44
9.10 9.43
9.10 9.41
10.00 9.30
8.94 9.30
8.66 915
9.55 914
8.26 9.10
9.18 9.00
774 8.93
793 8.80
6.87 7.52

Promediodelsector 877} 027 | o026 J o020

4. AFIRME =

Seguros



4. AFIRME

Sequros

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.
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,

'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracion SIGE con
CONDUSEF, automaticamente  recibe

2 - g la calificacion de CERO en este proceso.

PROCESO obteniendo asi el puntaje de cada proceso. (78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: ’Si la Institucion Financiera no esta

registrada en SINE y tiene al menos un
asunto en Gestion Ordinaria recibird la
calificacién de CERO en este proceso.

Gestion Electronica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%
Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

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: Seguros Afirme acumuld 1 vencimiento
de 124 asuntos directos, lo que implicé que en el 0.8% de
los casos el Usuario quedara en estado de indefension;
este asunto represento el 2.1% de los asuntos vencidos del

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

Sector.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y
RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 124 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

SEEER

b
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.81 2.08 9.93 9.69 9.81
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 17.90 n/a 144 n/a 144
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion gﬁo incolt?\g ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin sttificgci()n sufi(?iente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
P 9 @ (5en 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 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00
Total 100 96.37 89.69 96.25

El puntaje 96.25 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacidon del Proceso:

4wnrrME 96,25/ 10 = 9.63 de calificacién

(*) 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): 4. AFIRME

Seqguros

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 27 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

Seguros Afirme, ningun asunto registré diferimientos durante la

audiencia de Conciliacion. Por otro lado, de los 7 asuntos donde las partes llegaron a un
acuerdo para la resolucion de la reclamacion a través de la firma

de un convenio, Seguros Afirme no presentd problematica, ya
que no registré asuntos con incumplimiento de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)
CONCILIACION

it
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 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

30 !
S0 10000 10000 10000

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

100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion | 10.00 x 0.4 4,00

IDATU= 9.78
Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
Consultas 5,520 5,002 -9.4%
Controversias: 606 1,789 195.2%
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Aclaraciones 0 o ’
Reclamaciones
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 ‘ 606 1769 195.2%
Controversias - Medios de Recepcion
) . Correo electrénico (e} 866 B
Sanciones Firmes 2 CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 473 53] 12.3%
........................................................................................ Pagina de internet 0 213 _
Incumplimientos o faltas al proceso de UNE 133 n7 -12.0%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100.0% Teléfono 38 -
Sucursales 24 -
Numero de multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos CONDUSEF-Gestién ordinaria

anteriores).

[0} -
Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total m 195.2%
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al cierre de 2022.
Estatus del asunto 2022 | _part. |

Concluido 606 1,686 94.2%
En Tramite 0 103 5.8%

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.

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



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

SEGUROS
DESGLOSE DE Lﬁ%ﬁgg{l}%l;gssDE DEFENSA DE PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 6,592 7,180 8.9% Atendidas por G“F 291,164

e 0 00000000 00 e e 00000000 e 0000000

RECLAMACIONES

e e e g e
e e 00900 00

(Quejas del usuario) 907 11823} 30.3% Atendidas por HDI 8,362 = 509’;0.
SEGUROS :
CONTROVERSIAS 823 1,071 30.1%
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 630 823 30.6% B .
- DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 -
Conciliacion 193 248 28.5% En 186 municipios del pais se registra al menos una reclamacion de
HDI Seguros, de éstos, 62 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 79 102 29.1%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 4 8 100.0% Hermosillo (Son) 35
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 1 0.0% 1 Guadalajara (Jal) 22
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 (o] - Culiacan (Sin) 32
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] [0} - Benito Juarez (CDMX) 27
TOTAL 7,499 8,362 11.5% |ztapalapa (CDMX) 26
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Puebla (Pue) 25
Aseguradoras de Pensiones.
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestidon o cualquier otra actividad Querétaro (Qro) 23
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la
proteccion y defensa de sus derechos e intereses. Tlalpan (CDMX) >

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Alvaro Obregon (CDMX) 22

financieros.
Durango (Dgo) 22
Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:
Metropolitana Central 196 9 64% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,
Vicepresidencia Juridica* m UAU 'S que atendieron mas ' .. mientras que el 36% por mujeres.
- reclamaciones
Jalisco 105
Guanajuato 46 Entre 18 a 29 anos 11.3%
Metropo”tana Oriente 42 \ Entre 30 a 39 anos 35] 29.7%
Y A 0,
Sonora 40 y"’ Entre 40 a 49 afios 287 24.3%
Puebla 40 ; Entre 50 a 59 anos 221 18.7%
Entre 60 a 69 anos 150 12.7%
Querétaro 39
Entre 70 a 79 anos 38 3.2%
Sinaloa 38
Mas de 80 afios 2 0.2%
(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o TOTAL 1,182 -Iooo%

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO HDI

| 201 | 2022 e
PROPUCTO Var. (%)
(Operacion - Ramo) RECLAMACIONES | PART. (%) | RECLAMACIONES [l PART. (%)

TOTAL 907 100.0 1,182 100.0 30.3
Dafios - Automoéviles 840 92.6 1,092 92.4 30.0
Danos - Diversos miscelaneos 21 2.3 26 2.2 23.8
Resto de Productos ¥ 46 51 64 5.4 -

v Incluye: Danos - Responsabilidad civil y riesgos profesionales, Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

\b i6 Tiempo de respuesta
IDATU¥ Resolucién Favorable (%) g@ Pe S hébileg)

indice de Reclamacién

A/:I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?

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

Indicador Indicador

Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
- (e (=4 (== @2 = @l=
2021 2021 ' 2021 2021
2022 - 2022 2022 2022
2 indice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El [ndice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).
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 BBVA Seguros N/A 9.89 10.00 9.94
en cuanFo a I_a gestion de las reclamaciones de 2 Citibanarnex Seguros N/A 987 10.00 992
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.
3 Seguros Azteca Dafos N/A 9.87 10.00 9.92
) . . 4 HDI Seguros N/A 9.81 10.00 9.89 ==
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad > /
) de atencién de su Aseguradora y compararlo 5 Seguros Afirme N/A 9.63 10.00 9.78
,,PAR:A frente a otras. Estimula la competencia del Sector
QUE y mejora los servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.88 955 975
2
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7 Seguros Atlas N/A 961 970 9.64
elegir a su Aseguradora.
8 Seguros Monterrey New York Life N/A 991 9.21 9.63
o ) 9 Mapfre México N/A 9.23 9.76 9.44
Esteindicador se compone de laevaluaciondetres
procesos de atencidén de CONDUSEF con base en 10 Zurich N/A 9.65 9.10 9.43
é%?:;%ﬁi su marco regulatorio: Gestiéon Ordinaria, Gestion n Seguros Inbursa N/A 961 910 9.4
EL iNDICE? Electrénicay Conciliacion. Este indice es publico a 9 HSBC S .84
través del Burd de Entidades Financieras. L eguros N/A . 1000 230
13 Quadlitas Compafiia de Seguros N/A 9.54 894 9.30
(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre- 14 Chubb Seguros México N/A 9.47 8.66 915
Diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en
las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por 15 Grupo Nacional Provincial N/A 8.86 9.55 914
proceso se encuentra en las siguientes hojas.
16 AXA Seguros N/A 9.65 8.26 9.10
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
17 Seguros Azteca N/A 8.89 918 9.00

Nota 1. Se presentan solamente las Instituciones que 8 o
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas 18 Metlife México N/A 9.73 7.74 8.93
concentran el 90.1% de las reclamaciones del Sector.

) Seguros Argos 9.37 . .
Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en 19 ° ° N/A 793 880

los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en 20 Seguros Banorte N/A 795 6.87 752

operacion.

SEGUROS




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

SEGUROS
- *Cuando no haya asuntos concluidos en el
METODOLOGIA proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos

procesos.

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. o N )

= q . . . .. Sila Institucion Financiera no ha celebrado
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. Convenio de Colaboracién SIGE con
POR - De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, CONDUSEF,  automaticamente  recibe
PROCESO 5 fenl fel ied d la calificacion de CERO en este proceso.
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. (78 de 87 Aseguradoras han celebrado

Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: ’Si la Institucion Financiera no esta
Gestion Electronica 50% ! registrada en SINE y tiene al menos un

asunto en Gestion Ordinaria recibird la
calificacién de CERO en este proceso.

Gestion Ordinaria 20% ?

CALIFICACION B Conciliacion 30%

INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. 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 201 asuntos directos en el periodo no se registraron En este caso HDI Seguros no presenté asuntos que iniciaran
vencimientos. un proceso de conciliaciéon por derivar de incumplimientos

. pactados en Gestién Electrénica.
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 203 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

seGuROS]

WRRARY |

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 9.88 n/a 313 n/a 313
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion g/eo incorr)\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(SinjBStifngCiéﬂ suficpiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
B 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 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00
Total 100 98.13 90.00 98.13

El puntaje 98.13 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

HDI 98,13 /10 = 9.81 de calificacidon

(*) 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): HDI

SEGUROS

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 63 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

HDI Seguros, ningdn asunto registré diferimientos durante la

audiencia de Conciliacion. Por otro lado, HDI Seguros no firmé convenios, por lo tanto no
presentd ningudn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

CONCILIACION
At
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:

100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

OCTUBRE - DICIEMBRE
Gestion Ordinaria| N/A x - -

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00

IDATU= 9.89
Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
 tow | mm | sesso| wren
Consultas 36,550 49,941 36.6%
Controversias: 627 4,939 687.7%
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Aclaraciones 9 0 ’
Reclamaciones
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 ‘ 5 4939 687.7%
Controversias - Medios de Recepcion
' - Teléfono 0 1,808 =
Sanciones Firmes = Correo electrénico 0 1,418 -
........................................................................................ CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 627 825 31.6%
Incumplimientos o faltas al proceso de Pagina de internet 0 554 -
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) o UNE 0 334 -
CONDUSEF-Gestion ordinaria 0 0 =
Numero de multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos Sucursales 0 0 _

anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total m 4,939 687.7%
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Burd de Entidades Financieras (BEF) al cierre de 2022.
Estatus del asunto 2021 ] 202 | part. |

Concluido 627 4,717 95.5%
En Tramite 0 222 4.5%

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.

*Informacioén al cierre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



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

(®) Sequros Azteca

Darios
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
S PANORAMA GENERAL
SEGUROS AZTECA DANOS:
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
. » Y .
ASESORIAS 384 ss8ll 27% Atendidas por - ct“" - 291,164
RECLAMACIONES ce e e e s e s e s e s emessscs s s s 000 ses 000
(Quejas del usuario) 310 321 3.5% Atendidas por - OSegurosAzteca . 809 - Pa';t'
. Darios . 0.3/0
CONTROVERSIAS 299 303 1.3%
Gestion Ordinaria 0 o -
Gestion Electronica 254 257 12% . .
- DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 .
Conciliaciéon 45 46 22% En 88 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
Seguros Azteca Dafos, de éstos, 67 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 9 14 55.6%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 2 3 50.0% Chimalhuacan (Méx) 14
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] 1 - P Iztapalapa (CDMX) 13
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o] (o] - Benito Juarez (Q. Roo) 7
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] 0 - ‘ ) Nezahualcéyot| (Méx) 10
TOTAL 694 809 16.6% k- \ Villa Hermosa (Tab) 9
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y T _ Culiacan (Sin) 7
Aseguradoras de Pensiones. y‘ ’
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad ‘ﬁ i PV Tijuana (BC) ©
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la e |
proteccién y defensa de sus derechos e intereses. La Paz (BCS) 6
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Ledn (Gto) 6
financieros.
Zapopan (Jal) 6

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

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 45 9 n El 70% de las reclamaciones ﬂ

fueron presentadas por hombres,
Metropolitana Oriente 30 UAU "S que atendieron mas ' mientras que el 30% por mujeres.
reclamaciones

Metropolitana Metro 30
Vicepresidencia Juridica* 18 Entre 18 a 29 anos 26.5%
Jalisco 18 \ Entre 30 a 39 anos 96 29.9%
i A 0,
Tabasco 15 é‘ ‘ Entre 40 a 49 afios 74 231%
. & Entre 50 a 59 anos 32 10.0%
Quintana Roo 12 < ¥y °
Entre 60 a 69 anos 25 7.8%
Morelos n 5
Entre 70 a 79 anos © 2.8%
Guanajuato n
! Mas de 80 anos 0] 0.0%
(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o TOTAL 32-' 100.0%

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO (03 Segumg Azteca

| 2o | zom | e
PRODUCTO var. (%)
(Operacién - Ramo) RECLAMACIONES || PART. (%) | RECLAMACIONES J PART. (%)
TOTAL 310 100.0 321 100.0 315
Dafos - Automoviles 292 94.2 306 953 4.8
Resto de Productos 18 5.8 15 4.7 -
v Incluye: Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, Dafos - Responsabilidad civil y riesgos profesionales, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES (controversias)
indice de Reclamacién % i5 Tiempo de respuesta
/\/:I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?. IDATU¥ Resolucion Favorable (%) g@ dias héb"eg)
Indicador Indicador de la institucion Indidor Indicador de la institucion h"»d)'cador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion
del sector del sector del sector del sector
q == ] Q=9 =@
2021 ) 2021 2021 -
2022 2022 2022
2 [ndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El Indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).
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? atencion y servicio de las instituciones financieras, 1 BBVA Seguros N/A 9.89 10.00 9.94
en cuanFo a !a gestion de las reclamaciones de 2 Citibanamex Seguros N/A 987 10.00 992
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.
3 Seguros Azteca Dafhos N/A 9.87 10.00 992 —
) ) ) 4 HDI Seguros N/A 9.81 10.00 9.89
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
. de atencion de su Aseguradora y compararlo 5 Seguros Afirme N/A 9.63 10.00 9.78
‘PAR,A frente a otras. Estimula la competencia del Sector
QUE y mejora los servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.88 9.55 9.75
¥
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7 Seguros Atlas N/A 9.61 9.70 9.64
elegir a su Aseguradora.
8 Seguros Monterrey New York Life N/A 991 9.21 9.63
o » 9 Mapfre México N/A 9.23 9.76 9.44
Este indicadorse componede laevaluaciéndetres
. procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en 10 Zurich N/A 9.65 910 9.43
é%%%gﬁ: su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion n Seguros Inbursa N/A 961 910 9.41
EL iNDICE? Electronica y Conciliacion. Este indice es publico a 12 HSBCS / 884
° . . . eguros
través del Buré de Entidades Financieras. d N/A : 10.00 930
13 Qualitas Compafiia de Seguros N/A 9.54 8.94 9.30
(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre- 14 Chubb Seguros México N/A 9.47 8.66 9.15
Diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en
las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por 15 Grupo Nacional Provincial N/A 8.86 9.55 914
proceso se encuentra en las siguientes hojas.
16 AXA Seguros N/A 9.65 8.26 9.10
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
17 Seguros Azteca N/A 8.89 918 9.00
Nota 1. Se presentan solamente las Instituciones que 5 o
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas 18 Metlife México N/A 9.73 7.74 8.93
concentran el 90.1% de las reclamaciones del Sector.
3 Seguros Argos 9.37 . X
Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en 12 ° ° N/A 793 880
los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en 20 Seguros Banorte N/A 795 6.87 752
operacion. . .
promediodeisector § a77 § 827 J o026 J o020 |
(® Seguros Azteca ——

Darios



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): mSegurOS Azteca

Dafios
- *Cuando no haya asuntos concluidos en el
METODOLOGIA proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.
- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. ) L )
. . . . . L. 'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. Convenio de Colaboracién SIGE con
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, CONDUSEF, ~ automaticamente  recibe
PROCESO 5 fem fal ied d la calificacién de CERO en este proceso.
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. (78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: %Si la Institucién Financiera no esta
Gestion Electronica 50%! registrada en SINE y tiene al menos un
.. . . 22 asunto en Gestion Ordinaria recibird la
Gestion Ordinaria 20% calificaciéon de CERO en este proceso.

CALIFICACION B Conciliacion 30%

INTEGRAL* Por Ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. 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 50 asuntos directos en el periodo no se registraron En este caso Seguros Azteca Dafios no presentd asuntos

vencimientos que iniciaran un proceso de conciliacion por derivar de
incumplimientos pactados en Gestion Electrénica.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 53
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

(0) Sequros Azteca
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 7.20 n/a 3.69 n/a 3.69
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion (yr70 incor?\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sin justificacion suf Ciente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 uelete
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
P 9 @ (\F/Jen 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 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00 {
Total 100 98.69 90.00 98.69

El puntaje 98.69 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

®segosiea 98,69 /10 = 9.87 de calificacion

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



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): mSeguros Azteca

Darios
PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 11 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, Seguros Azteca Dafios no firmd convenios, por lo
tanto no presentd ningudn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

CONCILIACION
(OSSegurosAztsia
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:
100.00 /10 = 10.00 de calificacién

OCTUBRE - DICIEMBRE
Gestion Ordinaria| N/A x - -

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00

IDATU= 9.92
Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
Total -a ‘3' .'| 5%

Consultas 2 5 -58.3%
Controversias: 253 256 1.2%
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Aclaraciones 0 0 .

Reclamaciones L
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 ¢ 253 _ 26 1.2%

Controversias - Medios de Recepcion

. . CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 253 256 1.2%
Sanciones Firmes - Correo electrénico 0 0 =
........................................................................................ Teléfono 0 0 _
Incumplimientos o faltas al proceso de Sucursales 0 o] -
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) = UNE 0 0 _
Pagina de internet 0 0 =
gr?t’;}?é?eg)é multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos CONDUSEF-Gestién ordinaria 0 0 _

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total m m
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al cierre de 2022.
Estatus del asunto 2021 ] 202 | part |

Concluido 253 256 100.0%
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 alin mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

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



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

@Ee;“rgmex »yy  citibanamex@

Sequros

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

CITIBANAMEX SEGUROS: PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 6,881l 603|| 12.4% Atendidas por G“F 291,164

e e o0 g oo
e e 0090 00

RECLAMACIONES , N
(Quejas del usuario) 1,060 570Q -46.2% Atendidas por -+ @émme »» cibnamed 6,601 Paf;t.
2.3%
CONTROVERSIAS 1,006 517 -48.6%
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 830 412 -50.4% . B
» DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 -
Conciliacion 176 105 -40.3% En 141 municipios del pais se registra al menos una reclamacion
de Citibanamex Seguros, de éstos, 55 concentran el 60% de las
SOLICITUD DE DICTAMEN 51 45 -11.8% quejas.
SOLICITUD DE DEFENSORIA 3 8 166.7% Mérida (Yuc) 16
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] (0] - Chihuahua (Chih) 15
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - Hermosillo (Son) 14
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] - Benito Juarez (CDMX) 12
TOTAL 7,941 6,601 -16.9% Tuxtla Gutiérrez (Chis) n
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Iztapalapa (CDMX) n
Aseguradoras de Pensiones.
Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad Guadalajara (Jal) i
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la
proteccién y defensa de sus derechos e intereses. .
Villa Hermosa (Tab) 1
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Acapulco de Juarez (Gro) 10
financieros.
Culiacan (Sin) 10

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

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 93 9 n El 37% de las reclamaciones ﬂ

fueron presentadas por hombres,
Vicepresidencia Juridica* 53 UAU “S que atendieron mas ' mientras que el 63% por mujeres.
reclamaciones

Metropolitana Metro 28
Guanajuato 26 ‘ Entre 18 a 29 afos 4.9%
Sonora 23 \ Entre 30 a 39 anos 68 11.9%
v . ~ ()
Metropolitana Oriente 2 é‘, Entre 40 a 49 afios 107 18.8%
3 - Entre 50 a 59 afos n7 20.5%
Veracruz 20
Entre 60 a 69 afos 174 30.5%
Sinaloa 20
Entre 70 a 79 anos 59 10.4%
Nuevo Ledn 17
Mas de 80 afos 17 3.0%
() Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o TOTAL 570 100.0%

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO
(Operacién - Ramo)
TOTAL
Vida - Individual

Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales

Vida - Grupo

Dafos -

Dafos -

Dafos -

Automoviles
Diversos miscelaneos

Terremoto y otros riesgos catastréficos

Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores

Resto de Productos

v Incluye: Dafios - Incendio, Dafos - Diversos técnicos, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

1,060

658
103

45
72
38
50

8
86

100.0 570
621 364
9.7 63
4.2 34
6.8 14
36 13
4.7 n
0.8 6

81 65

RECLAMACIONES j PART. (%) | RECLAMACIONES [ PART. (%)

100.0
639

1.1
6.0
25
2.3
1.9
11
N4

Sequros

& Banamex 7>

-46.2
-447

-38.8

-24.4

citibanamex&

Sequros

-80.6 —)

-65.8
-78.0
-25.0

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

: I (por cada 100 mil riesgos asegurados)?

Indicador de la institucion .
Indicador

Indicador
del sector del sector
(@] (=9 =l O
2021 2021
Ve
2022 ~ 2022

2 [ndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).

(QUE ES?

(PARA
QUE
SIRVE?

¢COMO SE
COMPONE
EL iNDICE?

IDATU¥

Indicador de la institucion

Resolucién Favorable (%)

Indicador
del sector

-.m}

2021

2022

Indicador de la institucion

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 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 compararlo
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.

Esteindicadorse componede laevaluaciondetres
procesos de atencién de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion
Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a
través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre-
Diciembre). Esta calificacion 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 que
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas
concentran el 90.1% de las reclamaciones del Sector.

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

>

W 0 N 6O i AN W N =

N e e o e el e ed ed g e
O VW 0O N 0o uun AW N =0

BBVA Seguros

Citibanamex Seguros
Seguros Azteca Dafios

HDI Seguros

Seguros Afirme

Zurich Santander Seguros México
Seguros Atlas

Seguros Monterrey New York Life
Mapfre México

Zurich

Seguros Inbursa

HSBC Seguros

Qualitas Compania de Seguros
Chubb Seguros México
Grupo Nacional Provincial
AXA Seguros

Seguros Azteca

Metlife México

Seguros Argos

Seguros Banorte

Promedio del Sector

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

Indicador
del sector

Tiempo de respuesta
(dias habiles)

Indicador de la institucion

(@] ‘zs)

2021

2022

9.89
9.87
9.87
9.81

9.63
9.88
9.61

9.91

9.23
9.65
9.61

8.84
9.54
9.47
8.86
9.65
8.89
9.73
9.37

7.95

& Banamex

10.00 9.94
10.00 9.92
10.00 9.92
10.00 9.89
10.00 9.78
9.55 9.75
9.70 9.64
9.21 9.63
9.76 9.44
9.10 9.43
910 9.41
10.00 9.30
8.94 9.30
8.66 915
9.55 914
8.26 9.10
9.18 9.00
774 8.93
793 8.80
6.87 752

fruos 35y citibanamex&
Sequros




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): & Banamex > Cllibanamex

Seqos g SA 52,
ke e Gupo Frercie e

o *Cuando no haya asuntos concluidos en el
METODOLOG 2\ proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos

procesos.

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. ) - )
" . . . . .. 'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. Convenio de Colaboracién SIGE con

POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, CONDUSEF,  automaticamente  recibe
PROCESO SiEniEng fal sl d d la calificacion de CERO en este proceso.
opteniendo asi el puntaje de cada proceso. (78 de 87 Aseguradoras han celebrado

Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 25 |a Institucion Financiera no esta
Gestidn Electrénica 50%'! registrada en SINE y tiene al menos un
Gestién Ordinaria 20% 2 asunto en Gestion Ordinaria recibird la

calificacién de CERO en este proceso.

CALIFICACION B Conciliacion 30%

INTEGRAL* Por Gltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. 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 56 asuntos directos en el periodo no se registraron En este caso Citibanamex Seguros no presenté asuntos
vencimientos. que iniciaran un proceso de conciliacion por derivar de

. incumplimientos pactados en Gestion Electrénica.
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presenté problematica, ya que de los 90
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

& Banamex 72> fﬁ_be:m,_u}

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 7.00 n/a 3.74 n/a 3.74
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion 970 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 jele?)
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
P 9 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 35 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00 {
Total 100 98.74 90.00 98.74

El puntaje 98.74 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

i 2 et 98 74 /10 = 9.87 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) ]
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PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 24 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

Citibanamex Seguros, ningln asunto registré diferimientos

durante la audiencia de Conciliacién. 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

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

un convenio, no presentd problematica, ya que no registrd
incumplimiento de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)
CONCILIACION

& Bamamex > Cbangmed.
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 calificacion del Proceso:

100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

OCTUBRE - DICIEMBRE

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria | N/A x - -

Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00

IDATU= 9.92

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.

Consultas 5,756 5187 -9.9%
Controversias: 5934 2,554 -57.0%
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Aclaraciones y ° .
Reclamaciones -57.0%
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 = . = '554 >70%
Controversias - Medios de Recepcion

) ; Teléfono 4,878 2,027 -58.4%
Sanciones Firmes 4 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 829 412 -50.3%
........................................................................................ UNE 0 70 _
Incumplimientos o faltas al proceso de Colreojelectionica 188 30 -84.0%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100.0% Pagina de internet 38 15 -60.5%
Sucursales 1 0 -100.0%

Numero de multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afnos CONDUSEF-Gestidn ordinaria 0 0

anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total m m -57.0%
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al cierre de 2022.
Estatus del asunto 2021 ] 202 | part |

Concluido 4,653 2,478 97.0%
En Tramite 1,281 76 3.0%

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 cierre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



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

BBVA

Seguros
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
. PANORAMA GENERAL
BBVA SEGUROS:
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
ASESORIAS 7,743)| 8,364 8.0% Atendidas por * ct“" : 291,164
RECLAMACIONES 0.0.00.00.0..O:...O....O.:..0.0.0.Q
(Quejas del usuario) 1,959 2,337 19.3% Atendidas por . BBVA . 10,701 => 507’;
./ 70
. Seguros .
CONTROVERSIAS 1,794 2,135 19.0%
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 1,41 1,693 20.0% ’ .
- DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 -
Conciliacion 383 442 15.4% En 296 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
BBVA Seguros, de éstos, 75 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 145 169 16.6%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 19 25 31.6% Guadalajara (Jal) 67
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 8 700.0% 7 Puebla (Pue) 53
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o o = Querétaro (Qro) 53
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] 0 - Morelia (Mich) 4t
TOTAL 9,702 10,701 10.3% Iztapalapa (CDMX) 41
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Zapopan (Jal) 4]
Aseguradoras de Pensiones.
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestiéon o cualquier otra actividad Hermosillo (Son) 38
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la -
protecciéon y defensa de sus derechos e intereses. Chihuahua (Chih) 27
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Benito Juarez (CDMX) 35
financieros.
Veracruz (Ver) 34

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

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 373 Q n El 54% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,
Vicepresidencia Juridica* 202 UAU 'S que atendieron mas ' mientras que el 46% por mujeres.
. reclamaciones
Jalisco 196
Metropolitana Metro 161 RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART. (%)
Guanajuato 96 ' Entre 18 a 29 anos 11.3%
\Veracruz 8] \ Entre 30 a 39 anos 638 27.3%
A 0,
Puebla 77 E‘. &,\ Entre 40 a 49 afos 442 18.9%
. . Entre 50 a 59 anos 453 19.4%
Metropolitana Oriente 75 °
Entre 60 a 69 anos 354 15.1%
Nuevo Ledn 73 .
Entre 70 a 79 anos 148 6.3%
Sinaloa 72
Mas de 80 anos 39 1.7%
(* Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o TOTAL 2'337 100.0%

Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

BBVA

| 200 | 202 | seprs
PRODUCTO Var. (%)
(Operacién - Ramo) RECLAMACIONES || PART. (%) | RECLAMACIONES J PART. (%)
TOTAL 1,959 100.0 2,337 100.0 19.3
Dafios - Automoviles 578 29.5 857 36.7 48.3
Vida - Individual 717 36.6 784 33.5 9.3
Danos - Diversos miscelaneos 224 N4 246 105 9.8
Vida - Grupo 137 7.0 166 7. 21.2
Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales 33 1.7 40 1.7 21.2
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 19 1.0 39 17 105.3
Resto de Productos 251 12.8 205 8.8 -
v Incluye: Dafos - Terremoto y otros riesgos catastréficos, Dafios - Incendio, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES (controversias)
indice de Reclamacién i Tiempo de respuesta
A/'I (por cada 100 mil riesgos asegurados)? IDATUY @ Resolucién Favorable (%) dias ha’bile%)
Indicador Indicador de la institucin Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucién Indicador Indicador de la institucién
del sector del sector del sector del sector
(213 5] (9 =) @9 =1 @~
2021 ; 2021 2021 } 2021
P
2022 - 2022 2022 2022
2 jndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El Indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).
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 BBVA Seguros N/A 9.89 10.00 994
en cuanFo a !a gestién de las reclamaciones de 2 Citibanamex Seguros N/A 987 10.00 992
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.
3 Seguros Azteca Dafos N/A 9.87 10.00 9.92
) ) X 4 HDI Seguros N/A 9.81 10.00 9.89
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad /
X de atencidon de su Aseguradora y compararlo 5 Seguros Afirme N/A 9.63 10.00 9.78
,,PAR:A frente a otras. Estimula la competencia del Sector
QUE y mejora los servicios de las Aseguradoras. 6 Zurich Santander Seguros México N/A 9.88 9.55 9.75
2
SIRVE? Los Usuarios tienen un elemento adicional para 7 Seguros Atlas N/A 9.61 9.70 9.64
elegir a su Aseguradora.
8 Seguros Monterrey New York Life N/A 9.91 9.21 9.63
o ) 9 Mapfre México N/A 9.23 9.76 9.44
Este indicador se componede la evaluacionde tres
COMO S procesos de atencion de CONDUSEF con base en 10 Zurich N/A 9.65 910 9.43
:COM E . L L .
COMPONE SELIJ n;a,m? regcu lato.lr.'o' 'G'esltzlotn ,O:jd.mar'a’ Qsls'tlon Tl - Segurosinbursa N/A 961 910 9.4]
EL iINDICE? ectrénicay Conciliacién. Este indice es publico a
. . . HSBC S
través del Buré de Entidades Financieras. 12 eguros N/A 884 1000 9:30
13 Quialitas Compafiia de Seguros N/A 9.54 8.94 9.30
(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre- 14 Chubb Seguros México N/A 9.47 8.66 9.15
Diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en
las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por 15 Grupo Nacional Provincial N/A 8.86 955 914
proceso se encuentra en las siguientes hojas.
16 AXA Seguros N/A 9.65 8.26 9.10
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
17 Seguros Azteca N/A 8.89 9.18 9.00
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que 8 o
se reportaron en el primer semestre de 2022, juntas 18 Metlife México N/A 9.73 7.74 8.93
concentran el 90.1% de las reclamaciones del Sector.
) S Al 9.37 . .
Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en 19 eguros Arges N/A 793 880
los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en 20 Seguros Banorte N/A 7.95 6.87 752
operacion. K .
promediodeisector | 877 J 827 J 026 J o920

Seguros



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

BBVA

Seguros

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

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,

'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracion SIGE con
CONDUSEF, automaticamente  recibe

. . . la calificacion de CERO en este proceso.

PROCESO obteniendo asi el puntaje de cada proceso. (78 de 87 Aseguradoras han celebrado
Convenio).

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: ’Si la Institucion Financiera no esta

Gestion Electronica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%
Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

registrada en SINE y tiene al menos un
asunto en Gestion Ordinaria recibird la
calificacién 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 377 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En este caso BBVA Seguros México no presentd asuntos
que iniciaran un proceso de conciliacion por derivar de

i incumplimientos pactados en Gestion Electrénica.
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 406 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

WRRARY |

BBVQM
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 6.10 n/a 3.93 n/a 3.93
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion g/eo incoggruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin sttificgcién suficpiente) 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
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 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00
Total 100 98.93 90.00 98.93

El puntaje 98.93 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

BBVA 98.93 /10 = 9.89 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) |



BBVA

Seguros

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 93 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.
BBVA Seguros, ningun asunto registré diferimientos durante la
audiencia de Conciliacion. Por otro lado, de los 2 asuntos donde las partes llegaron a un

acuerdo para la resolucion de la reclamacion 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: octubre-diciembre 2022)

CONCILIACION
BBVsln\m
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:

100.00 / 10 = 10.00 de calificacidén

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

OCTUBRE - DICIEMBRE

Gestion Ordinaria| N/A x - -
Gestion Electronica 9.89 x 0.6 5.94 Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
........................ e ST ST e
Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00 Total | 7342 ] 5875 ]
Consultas 4,330 3,376 -22.0%
—_ Controversias: 3,012 2,499 -17.0%
IDATU= 9.94 Aclaraciones 0 0 -
Reclamaciones 3,012 2,499 -17.0%
Controversias - Medios de Recepciéon

CONDUSEF-SIGE gestion electronica 3,012 2,499 -17.0%
Teléfono 0 (0] -
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA Pagina de internet o 0 -
AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 oo clecionias 0 0 :
CONDUSEF-Gestion ordinaria 0 0 -
Sucursales 0 0 -

Sanciones Firmes . UNIE 0 0

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

Estatusdelasunto | zom | 202 | pare |

Concluido 2,495 99.8%
Numero d)e multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios En Tramite 0 4 0.2%
anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

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.

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Burd de Entidades Financieras (BEF) al cierre de 2022.

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



