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omision Nacional para la Proteccion
s i

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

De conformidad con lo previsto en el articulo 11, fraccién XVI, de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, este Organismo Publico Descentralizado esta facultado para informar al publico
sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asi
como de aquellas Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte

de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que

establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector Asegurador*:

Acciones de Defensa realizadas de Metlife México:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE METLIFE MEXICO:

92,531
9,109  Part. 9.8%
2014 i 2015 | Crecim.
1,918 4,831 151.9%
3,038 4,278 40.8%
2,897 4,061  40.2%
1 1 0.0%
2,108 2,874 36.3%
788 1,186 50.5%
128 201 57.0%
10 12.20.0%
3 4. 333%
0 0 i
0 0 -
0 0 i
0 0 i

* No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras de Pensiones.

Nota: 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 Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 4,278
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(*) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 6 reclamaciones gestionadas por el CAT (Centro de Atencién Telefénica).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 38% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que
el 62% por mujeres.

En 503 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de Metlife México, de éstos, 40 concentran el
60% de las quejas.

puesiaeue.) [ :0: Rango de Edad | Reclamaciones | Part.
Pachuca(Hgo.) _ 119 :
Durango(Dgo.) _ 112
Zacatecas(Zac.) _
Tuxtla Gutiérrez(Chis.) _
Gustavo A. Madero(CDMX) _
Chihuahua(Chih.) _
Benito Juarez(CDMX) _ 79
san Luis Potosi(s.L.P.) [ 78
Acapulco de Juéarez(Gro.) _ 76
coyoacan(comx) | 75
Guadalupe(Zac.) _ 67
Mineral de la Ref.(Hgo.) _ 66
Alvaro Obregon(CDMX) _ 65
merida(vuc.) | 5
Guadalajara(Jal.) - 62
Tepic(Nay.) _ 62
Aguascalientes(Ags.) _ 57
Iztapalapa(CDMX) - 56
Torre6n(Coah.) - 54

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

Entre 18 y 29 afios
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

PRODUCTO AUT 20 Crecim.

Total 3,038 100.0 4,278 100.0 40.8
Vida - Individual 2,234 73.5 3,300 77.1 47.7
Vida - Grupo 529 17.4 536 125 13
Ac,cu_jentes y Enfermedades - Gastos 191 6.3 323 76 69.1
médicos mayores
Acc!dentes y Enfermedades - 62 20 92 29 48.4
Accidentes personales
Resto de productos 1/ 22 0.8 27 0.6 -

1/Incluye: Daflos-Incendio, entre otros.

i

A  77.1% Vida - Individual

Solicitud de cancelacion del contrato y/o pdliza no
atendida y/o no aplicada

12% Negativa en el pago de la indemnizacion

34%

12% Cancelacion de pdliza no contratada
B 12.5% Vida- Grupo

26% Negativa en el pago de la indemnizacion

Inconformidad con el contenido del contrato y/o
poliza

Inconformidad con el tiempo para el pago de la
indemnizacion

24%

14%

Accidentes y Enfermedades - Gastos

76% .
meédicos mayores

27% Negativa en el pago de la indemnizacion
Inconformidad con el contenido del contrato y/o
poliza

Inconformidad en la aplicacién del pago de la
poliza
Accidentes y Enfermedades -
Accidentes personales

= 0.6% Varios

25%

10%

D 2.2%
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de las
Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencién de su Aseguradora y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las Aseguradoras.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Aseguradora.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion coston coston - Evaluacién
ordinaria Conciliacion Integral
Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. NA 8.89
Qualitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. NA 7.23
9.16 477

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: S6lo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre 2015), juntas concentran el 86% del sector.

| 6
[ 7 ]
| 8
N
| 10
| u
| 12

Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 83 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

N
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:

A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

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

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(49 de 83 Aseguradoras se han adherido a este proceso)

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucidn no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el afio 2015, Metlife México acumuld 63 vencimientos de 2,625 asuntos directos, lo que
implicd que en el 2.4% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos representaron el
17.4% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Metlife México no presenté problematica, ya que
de los 2,783 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
227 casos Metlife México emiti6 una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializ6 por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos,
72 obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 548 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 193 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 1,057 asuntos atendidos en este proceso, 544 (51%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 18.3% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 56.8% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 35 asuntos (3.3%) registraron por [o menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 21.5% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 56 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Metlife México incumplié en 3 casos que significaron el 5.4% de sus convenios firmados y
representaron el 25.0% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

2015

Trim 3

Trim 4

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos

532

625

753

Indice de asuntos directos vencidos (%)

2.26

0.80

1.86

% de participacién respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 4,443 6,537 12,496 11,705 35,181
Asuntos directos 532 625 753 715 2,625
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 8.35 10.46 16.60 16.37

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

15

13

43

Asuntos directos

532

625

753

indice de asuntos directos ¢/ respuesta incongruente o
incompleta (%)

0.75

2.40

1.73

% de participacion respecto del Sector

2,625

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 583 669 788 743 2,783
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
_Indlce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 61 55 60 51 227
Asuntos de GE que pasaron a CO 191 177 203 204 775
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 31.94 31.07 29.56 25.00

% de participacion respecto del Sector

conciliaron (%)

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 23 21 15 13 72
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 61 55 60 51 227
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se 37.70 38.18 25.00 25.49

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

130

122

143

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
(%)

37.69

28.69

36.36

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

METLIFE MEXICO

SH

P

Datos Asignacién de puntos*
= 2 PESO DEL
GESTION ELECTRONICA B —

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) la Participacion  Porel Por la PROMEDIO
S en el sector Indice participacion DE PUNTOS
institucion

Asuntos directos vencidos 10 2.40 17.36 9.57 5.43 7.50
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 13.40 n/a 2.39 n/a 2.39
Asuntos directos c/ respuesta 5 1.64 11.47 4.15 156 2.85
incongruente/incompleta

untos Son promogs 00| 000000 1000 2000 1000

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
prérroga

Asuntos con prérroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

0.00

0.00

n/a

0.00

5.00

5.00

n/a

5.00

El puntaje 63.79 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

63.79 /10 = 6.38 de calificacion

5.00

5.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 29.29 16.67 11.65 1.95 6.80
Asunltgs favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 31.72 12.70 8.01 4.28 6.60
conciliaron
Asun.tc.)s no favorables en GE que en CO se 10 35.22 2503 4.29 1.00 265
conciliaron

Total 100 75.97 44.22 63.79

(*) 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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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 - Estatus _40-VS Acumul_ado
3er.trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 231 235 282

indice de asuntos diferidos (%) 57.14 57.02 53.55
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 132 134 151

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 57.58 56.72 54.97
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 231 235 282
Indice de asuntos con incumplimientos en el 736 7923 0.35
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio
Asuntos con Convenio 7 11 17
Indice de asuntos con Incumplimiento de
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector

14.29 9.09 0.00

Calificacion del Proceso

Datos Asignacion de puntos*
= PESO DEL
CONC Lo 'ND'S(?ADOR indice de la Participacio Por el Por | PROMEDIO
20\l naice ae la articipacion ore or la

EinsE Bl2 BUALLACIONE ASNIES SOlte JUlIDor (Puntos)  institucion  en el sector indice participaciéon DE PUNTOS
Asuntos diferidos 20 51.47 18.26 10.22 1.00 5.61
Asuntos diferidos no conciliados 20 56.80 15.30 9.21 1.00 5.10
. ___________________________________________________________|
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20 3.31 21.47 16.75 1.00 8.87
T EE——————_—_—_—_—_—___
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40 5.36 25.00 33.73 10.75 22.24

El puntaje 41.83 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

41.83 /10 =4.18 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: - X -
e Gestion Electronica: 6.38 x 0.6
e Conciliacion: 4.18 x 0.4

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

Comisién Nacional para la Proteccion

10
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De conformidad con lo previsto en el articulo 11, fraccién XVI, de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, este Organismo Publico Descentralizado esta facultado para informar al publico
sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asi
como de aquellas Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte
de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector Asegurador*: 92,531
Acciones de Defensa realizadas de Seguros BBVA Bancomer: 7,565 Part. 8.2%
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE SEGUROS BBVA BANCOMER:
2014 i 2015 | Crecim.

2,646 4,146 56.7%

3,831 3,419 -10.8%

3,673 3,183 -13.3%

1 0 -100.0%

2,931 2,407 -17.9%

741 776 4.7%

143 205 43.4%

11 20 81.8%

4 11:  175.0%

0 0 -

0 0 -

0 0 -

0 0 -

* No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras de Pensiones.

Nota: 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 Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 3,419
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(*) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 28 reclamaciones gestionadas por el CAT (Centro de Atencion Telefénica).
DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 55% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que
el 45% por mujeres.

En 384 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de Seguros BBVA Bancomer, de éstos, 37
concentran el 60% de las quejas.

chiuanuacchin) [ . o Rango de Edad | Reclamaciones | Part.
Guadalajara(Jal.) _ 105 :
Puebla(Pue.) _ 85 Entre 18 y 29 afios
Benito Juarez(CDMX) _ 84
Aguascalientes(Ags.) _ 81
merida(vuc.) | N 7>
Durango(Dgo.) _ 71
Tijuana(B.C.) _ 70
san Luis Potosi(s.L.P.) | <
Cuernavaca(Mor.) _ 62
Zapopan(Jal.) _ 61
Iztapalapa(CDMX) _ 59
Cuauhtémoc(CDMX) _ 58
coyoacan(comx) | 56
Tampico(Tams.) _ 56
culiacan(sin.) | N s
Campeche(Camp.) _ 52
Torre6n(Coah.) _ 49
Leon(Gto.) | <o
Lapaze.c.s.) [N +

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015

PRODUCTO

Total 3,831 100.0 3,419 100.0 -10.8
Vida - Individual 1,293 33.8 1,188 34.7 -8.1
Dafios - Automoviles 1,249 32.6 1,128 33.0 -9.7
Vida - Grupo 184 4.8 166 4.9 -9.8
Acc!dentes y Enfermedades - 253 6.6 126 37 502
Accidentes personales
Dafios - Terremoto y otros riesgos 94 25 08 29 43
catastroficos
Resto de productos 1/ 758 19.7 713 20.8 -

1/ Incluye: Dafios - Diversos miscelaneos, Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores, Dafios - Incendio, Dafios - Diversos técnicos, entre otros.

e
-

A 34.7% Vida - Individual

22%  Cancelacion de poliza no contratada
20%  Negativa en el pago de la indemnizacion
15% Inconformidad con el contenido del contrato y/o

poliza

B 33.0% Dafios - Automoviles

16%  Cancelacion de podliza no contratada
14%  Negativa en el pago de la indemnizacion
13% Solicitud de cancelacion del contrato y/o pdliza no

atendida y/o no aplicada

C 4.9% Vida-Grupo

33% Negativa en el pago de la indemnizacion
Inconformidad con el contenido del contrato y/o
31% .
péliza
8% Indebida recision del contrato y/o péliza por

supuestas omisiones o inexactas declaraciones
Accidentes y Enfermedades - Accidentes
personales

Dafnos - Terremoto y otros riesgos
catastroéficos

D 3.7%

E 2.9%

= 2.8% Dafios - Diversos miscelaneos

Accidentes y Enfermedades - Gastos

2.5% g
médicos mayores

1.5%

Dafos - Incendio
[ 14.0% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de las
Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencién de su Aseguradora y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las Aseguradoras.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Aseguradora.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion coston coston - Evaluacién
ordinaria Conciliacion Integral
Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. NA 8.89
Qualitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. NA 7.23
9.16 477

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: S6lo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre 2015), juntas concentran el 86% del sector.

Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 83 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

N
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Bancomer

METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo

asi el puntaje de cada proceso.

CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO gque en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(49 de 83 Aseguradoras se han adherido a este proceso)

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia, Seguros BBVA Bancomer no presenté problematica, Unicamente 19 de los
2,201 asuntos directos en el periodo registraron vencimiento.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el afio 2015, Seguros BBVA Bancomer solicitd 5 prérrogas,
es decir, el 0.2% de los asuntos en su contra, las cuales representaron el 11.6% de las prérrogas
solicitadas del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
210 casos Seguros BBVA Bancomer emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no
se materializé por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos,
82 obtuvo respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 308 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electrénica, 49 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 748 asuntos atendidos en este proceso, 235 (31%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 7.9% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 68.1% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 11 asuntos (1.5%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 6.7% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 63 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Seguros BBVA Bancomer incumplié en 1 caso que significé el 1.6% de sus convenios firmados
y represento el 8.3% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

BBVA

Seguros

Bancomer

2015

Trim 3

Estatus 40.vs

UL 3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos

606

518

Indice de asuntos directos vencidos (%)

0.17

0.19

% de participacién respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 4,034 4,012 5,583 7,741 21,370
Asuntos directos 606 518 546 531 2,201
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 6.66 7.75 10.23 14.58

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos directos

indice de asuntos directos ¢/ respuesta incongruente o
incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 5 0 5
Asuntos concluidos 659 545 592 556 2,352
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.84 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 5 0 5
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 155 0 155
Asuntos con prérroga 0 0 5 0 5
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 31.00 0.00

% de participacién respecto del Sector

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 5 0 5
_Indlce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 51 53 60 46 210
Asuntos de GE que pasaron a CO 112 135 142 129 518
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 45.54 39.26 42.25 35.66

% de participacion respecto del Sector

conciliaron (%)

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 16 18 29 19 82
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 51 53 60 46 210
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se 31.37 33.96 48.33 41.30

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

61

82

82

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
(%)

9.84

12.20

17.07

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

56.31
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*

- z PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR  indice de

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS  (pyntos) |n  Participacion  Porel Porla_ PROMEDIO

s en el sector indice participacion DE PUNTOS
institucion

Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 164 415 212 313
incongruente/incompleta
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con

, 5 31.00 n/a 1.00 n/a 1.00
ﬁrorroga
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 5.00 5.00

incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 40.54 15.42 8.45 3.31 5.88

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se
conciliaron

15 39.05 14.46 7.51 2.79 5.15

Asuntos no favorables en GE que en CO se
conciliaron

10 15.91 6.36 7.42 7.72 7.57

100 48.92

El puntaje 61.82 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

61.82 /10 =6.18 de calificacidon

(*) 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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SEGUROS BBVA BANCOMER

HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

Trim 1

BBVA

Trim 2

Seguros

Bancomer

Trim 3

SHCP_

cdbuskr

Comisién Nacional para Ia Proteccion
¥ Def e

Estatus 40.vs

3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

168

200

206

indice de asuntos diferidos (%)

31.55

28.50

31.55

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

53

57

65

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

73.58

71.93

66.15

% de participacion respecto del Sector

Convenio (%)

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 9 2 0 0 11
Asuntos concluidos 168 200 206 174 748
Indice de asuntos con incumplimientos en el 5 36 1.00 0.00 0.00 147
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector 10.34 3.03 0.00 0.00 6.75
Asuntos con incumplimiento de Convenio 1 0 0 0 1
Asuntos con Convenio 17 8 18 20 63
Indice de asuntos con Incumplimiento de 5 88 0.00 0.00 0.00 159

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

25.00
63.81

0.00
79.83

0.00
81.71

0.00
81.63

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

PESO DEL

INDICADOR jngice de la Participacion
(Puntos)

20

20

20

40

Total 100

institucion

31.42

68.09

1.47

1.59

en el sector

7.89

7.92

6.75

8.33

8.33

Asignacion de puntos*

Por el Por la PROMEDIO

Indice participacion DE PUNTOS
14.03 11.79 12.91
7.06 10.16 8.61
18.56 14.03 16.29
38.14 30.25 34.20
77.79 66.23 72.01

El puntaje 72.01 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

72.01/10=7.20 de calificacion
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Seguros
SEGUROS BBVA BANCOMER 2% Bancomer

PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: - X -
e Gestion Electronica: 6.18 x 0.6
e Conciliacion: 7.20 x 0.4

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

Comisién Nacional para la Proteccion

10
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De conformidad con lo previsto en el articulo 11, fraccién XVI, de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, este Organismo Publico Descentralizado esta facultado para informar al publico
sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asi
como de aquellas Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte
de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector Asegurador*: 92,531
Acciones de Defensa realizadas de Seguros Argos: 949 Part. 1.0%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE SEGUROS ARGOS:

2014 i 2015 | Crecim.
228 476 108.8%
560 473. -15.5%
536 444;  -17.2%

0 0 -
284 285 0.4%
252 159 -36.9%
21 27, 28.6%

2 2 0.0%

1 0{ -100.0%

0 0 :

0 0 :

0 0 :

0 0 :

788 949 20.4%

* No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras de Pensiones.

Nota: 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 Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 473
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(*) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 166 municipios del pais se registra al menos una El 40% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que

el 60% por mujeres.

reclamacion de Seguros Argos, de éstos, 42 concentran
el 60% de las quejas.

purango(ogo.) | 2:
Aguascalientesiags) | ¢ e
Acapulco de JuareZ(GrO ) _ ntre y anos

Rango de Edad Reclamaciones Part.

Entre 30 y 39 afios

Juérez(Chih.) _
Torreén(Coah.) _
Tepic(Nay.) _ 11
Victoria(Tams.) _ 10
Veracruz(Ver.) _ 8
Villa Hermosa(Tab.) _
Menda(Yuc) _

Puebla(Pue.) _
tapaze.c.s) N
Campeche(Camp.) _
Hecelchakan(Camp.) _
Villa de Alvarez(Col.) _
cuauhtémoc(com) [N
Leon(Gto.) |

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

ajlo|jo o g g
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SEGUROS ARGOS

DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015 .
Crecim.

PRODUCTO
(Operacién - Ramo)

ARGOS

f\‘i_EGON

S
Total 560 100.0 473 100.0 -15.5
Vida - Individual 511 91.3 440 93.0 -13.9
Vida - Grupo 42 7.5 30 6.3 -28.6
Resto de productos 7 1.2 3 0.7 -

A

93.0%
28%
17%

14%

B 6.3% Vida - Grupo

17%

17%

17%

C 0.7% Varios

Vida - Individual
Solicitud de cancelacién del contrato y/o pdliza no
atendida y/o no aplicada

Inconformidad por la cancelacion no solicitada de la
poliza

Cancelacién de poliza no contratada

Negativa en el pago de la indemnizacion

Solicitud de cancelacién del contrato y/o pdliza no
atendida y/o no aplicada

Inconformidad con el tiempo para el pago de la
indemnizacion
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de las
Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencién de su Aseguradora y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las Aseguradoras.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Aseguradora.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion coston coston - Evaluacién
ordinaria Conciliacion Integral
Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. NA 8.89
Qualitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. NA 7.23
9.16 477

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: S6lo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre 2015), juntas concentran el 86% del sector.

Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 83 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

N
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

EVALUACION POR PROCESO:

A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo

asi el puntaje de cada proceso.

CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO gue en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos

Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(49 de 83 Aseguradoras se han adherido a este proceso)

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

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el afio 2015, Seguros Argos acumulé 124 vencimientos de 269 asuntos directos, lo que
implicé que en el 46% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos representaron el
34.2% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Seguros Argos no presentd problematica, ya que
de los 277 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electrénica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 6
casos Seguros Argos emitié una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé
por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 1 obtuvo respuesta
negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 113 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 22 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 197 asuntos atendidos en este proceso, 84 (43%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 2.8% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 70.2% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 19 asuntos (9.6%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 11.7% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 15 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Seguros Argos incumplié en 4 casos que significaron el 26.7% de sus convenios firmados y
representaron el 33.3% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

ARGOS
PEEGON

2015

Trim 3

Trim 4

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos

74

69

88

Indice de asuntos directos vencidos (%)

39.19

89.86

12.50

% de participacién respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1,005 1,335 831 514 3,685
Asuntos directos 74 69 88 38 269
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 13.58 19.35 9.44 13.53

% de participacion respecto del Sector

incompleta (%)

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 1 0 1
Asuntos directos 74 69 88 38 269
Indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o 0.00 0.00 114 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 78 70 91 38 277
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
_Indlce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 1 2 2 6
Asuntos de GE que pasaron a CO 41 28 32 18 119
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 2.44 3.57 6.25 11.11

% de participacion respecto del Sector

(%)

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 1 0 0 0 1
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 1 2 2 6
Indlc_e_de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se 100.00 0.00 0.00 0.00 16.67
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.83 0.00 0.00 0.00 0.18
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 2 5 11 4 22
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 40 27 30 16 113
Indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 500 18.52 36.67 25.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

89.35
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*

GESTION ELECTRONICA PESO DEL

’ INDICADOR indice de o
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS  (puntos) la  Paricipacion  Porel SOl REROMEDID

s en el sector indice participacion DE PUNTOS
institucion

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 13.70
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 0.37 027 481 4.92 4.86
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con 5 0.00 n/a 500 n/a 500
ﬁrérroga ' ) )
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta ' ' ' ' '
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 5.04 0.44 18.56 19.52 19.04
Asun.tgs favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 16.67 018 11.80 14.85 13.33
conciliaron

Asun_tgs no favorables en GE que en CO se 10 1947 285 6.85 8.97 701
conciliaron

100 79.27

El puntaje 83.82 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

83.82 /10 = 8.38 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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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

Trim 1

ARGOS

,.\w“A_EGON

Trim 2

Trim 3

m4

Estatus 40.vs

3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

63

42

58

indice de asuntos diferidos (%)

34.92

42.86

50.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

22

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

86.36

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

Indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio

Asuntos con Convenio

Indice de asuntos con Incumplimiento de
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

PESO DEL

INDICADOR jngice de la Participacion
(Puntos)

Datos

institucion

en el sector

Asignacion de puntos*

Por el
Indice

Por la
participacion

PROMEDIO
DE PUNTOS

El puntaje 41.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

41.00/10=4.10 de calificacién
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: - X - -
e Gestion Electronica: 8.38 x 0.6 5.03
e Conciliacion: 4.10 x 0.4 1.64

IDATU ENERO-DICIEMBRE — 6.67

10
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De conformidad con lo previsto en el articulo 11, fraccién XVI, de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, este Organismo Publico Descentralizado esta facultado para informar al publico
sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asi
como de aquellas Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte
de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector Asegurador*: 92,531
Acciones de Defensa realizadas de Ace Seguros: 1,969 Part. 2.1%
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE ACE SEGUROS:
2014 i 2015 | Crecim.
768 1,169 52.2%
878 800 -8.9%
846 741 -12.4%
650 525 -19.2%
0 0 -
196 216 10.2%
29 55 89.7%
1 3: 200.0%
2 1 -50.0%
0 0 -
0 0 -
0 0 -
0 0 -
1,646 1,969 19.6%

* No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras de Pensiones.

Nota: 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 Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 800
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(*) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 2 reclamaciones gestionadas por el CAT (Centro de Atencién Telefénica).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 154 municipios del pais se registra al menos una El 49% de las reclamaciones fueron

reclamacion de Ace Seguros, de éstos, 29 concentran el
60% de las quejas.

presentadas por hombres, mientras que
el 51% por mujeres.

penito Jusrezicov) R < Rango de Edad | Reclamaciones
chnenacn) I 0 e

Cuermavaca(vr) R Eie il 20 ohigs 7:4%

Aguascalientes(ags) [N > 146 18.2%

purango(ogo.) | -5 S

Lesn(Gro) | >

. A 193 24.1%

veieowe) N 0 et

Querétaro(Qro.) NG ' 167:  20.9%
Puebla(Pue.) _ e Entre 70y 79 afios 53 6.6%
Tuxtia Gutiérrez(Chis.) | NN 15 2 0.3%

Torre6n(Coah) _ S o e
Guadalajara(Jal.) _ 16
Hermosillo(Son.) _ 16

Coyoacan(CDMX) _
Iztapalapa(CDMX) _
Ecatepec(Méx.) _
Benito Juarez(QR.) |
culiacan(sin.) | NNG_— 4
suarez(chin.) | NN 1>

Azcapotzalco(CDMX) _ 12

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015

PRODUCTO Crecim.
Total 878 100.0 800 100.0

Vida - Individual 418 47.6 326 40.8 -22.0
Acc!dentes y Enfermedades - 169 19.2 163 20.4 36
Accidentes personales

Ac,ufjentes y Enfermedades - Gastos 129 14.7 158 19.8 225
médicos mayores

Vida - Grupo 42 4.8 46 5.7 9.5
Dafios - Automoviles 13 15 22 2.7 69.2
Resto de productos 1/ 107 12.2 85 10.6 -

1/ Incluye: Dafios - Diversos miscelaneos, Dafios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales, Dafios - Terremoto y otros riesgos catastréficos, Dafios - Crédito, entre otros.

<

A  40.8% Vida - Individual

21% Inconformidad con el contenido del contrato y/o pdliza

SEGURO DE DESEMPLEO- incumplimiento con el
contrato del seguro (indemnizacién, tiempo o monto)
17% Negativa en el pago de la indemnizacion

Accidentes y Enfermedades - Accidentes

19%

B 20.4%
personales

24% Inconformidad con el contenido del contrato y/o pdliza

17% Negativa en el pago de la indemnizacién

17% Cancelacion de pdéliza no contratada
Accidentes y Enfermedades - Gastos
médicos mayores

19.8%

27% Inconformidad con el contenido del contrato y/o pdliza

25% Negativa en el pago de la indemnizacion
11%  Cancelacion de poliza no contratada

D) 5.7% Vida - Grupo

= 2.7% Dafios - Automoviles

2.5% Dafos - Diversos miscelaneos
(€] 8.1% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de las
Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencién de su Aseguradora y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las Aseguradoras.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Aseguradora.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion coston coston - Evaluacién
ordinaria Conciliacion Integral
Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. NA 8.89
Qualitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. NA 7.23
9.16 477

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: S6lo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre 2015), juntas concentran el 86% del sector.

Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 83 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

N
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

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

C. De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo

asi el puntaje de cada proceso.

CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:

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

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(49 de 83 Aseguradoras se han adherido a este proceso)

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ORDINARIA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el afio 2015, ACE Seguros acumuld 27 vencimientos de 507 asuntos directos, lo que
implicé que en el 5.3% de los casos el Usuario quedara en estado de indefensién; éstos representaron el
65.9% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el afio 2015, ACE Seguros solicito 4 prorrogas, es decir, el
0.8% de los asuntos concluidos en su contra.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Ordinaria, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 34
casos ACE Seguros emitié una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 7 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 119 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Ordinaria, 24 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 210 asuntos atendidos en este proceso, 63 (30%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 2.1% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 58.7% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 4 asuntos (1.9%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 2.5% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 11 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, ACE Seguros no presenté problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento de
Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

Trim 1

Trim 2

w
T

fe\.

2015

Trim 3

Trim 4

Estatus
40.vs
3er.trim

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos

indice de asuntos directos vencidos (%)

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.)

Asuntos directos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga

Asuntos concluidos

indice de asuntos con prérroga (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prorroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 3 0 1 0 4
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

55.00

64.51

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 237 0 a7 0 284
Asuntos con préorroga 3 0 1 4
;I;ek:n)po promedio de respuesta de asuntos con prérroga 79.00 0.00 47.00 71.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 5 10 11 34
Asuntos de GO que pasaron a CO 31 35 45 153
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 16.13 28.57 24.44 22.22
% de participacion respecto del Sector 35.71 47.62 61.11 57.63
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se 5 3 1 7
conciliaron

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 5 10 11 34
Indice de a_syntos favorables en GO que pasaron a COy 40.00 30.00 9.09 20.59
no se conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 33.33 37.50 33.33 38.89
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 4 4 8 24
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 26 25 34 119
Indlc_e_de asuntos no favorables en GO que en CO se 15.38 16.00 2353 2017
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 36.36 44.44 66.67 55.81
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ace seguros

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= PESO DEL
GESTION ORDINARIA B —

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) la Participacion ’Por. el Egr Ia.' PROMEDIO
e e en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10.13

Asuntos con proérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tle'mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 71.00 n/a 1.00 n/a 1.00
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 22.22 57.63 10.50 1.00 5.75
Asunlt(.)s favorables en GO que pasaron a CO y no se 15 20.59 38.89 1212 1.00 6.56
conciliaron

Asun.t(.)s no favorables en GO que en CO se 10 2017 55.81 818 1.00 459
conciliaron

Total 100 64.50 20.00 46.81

El puntaje 46.81 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

46.81 /10 = 4.68 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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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

ace seguros

Trim 1

Trim 2

-

Trim 3

e

m4

Estatus 40.vs

3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

48

45

60

indice de asuntos diferidos (%)

31.25

28.89

35.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

15

13

21

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

73.33

69.23

57.14

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 3 1 0 0 4
Asuntos concluidos 48 45 60 57 210
Indice de asuntos con incumplimientos en el 6.25 599 0.00 0.00 1.90
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector 3.45 1.52 0.00 0.00 2.45
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 4 0 3 4 11
Indice de asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

0.00
84.75

0.00
87.30

0.00
88.55

92.58

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

PESO DEL

INDICADOR jngice de la Participacion
(Puntos)

institucion

en el sector

0.00

Asignacion de puntos*

Por el
Indice

81.27

Por la
participacion

93.35

PROMEDIO
DE PUNTOS

El puntaje 87.31 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

87.31/10=8.73 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 4.68 x 0.45
e Gestion Electronica: - X -
e Conciliacion: 8.73 x 0.55

IDATU ENERO-DICIEMBRE —_—

10
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SEGUROS BANAMEX Banamex

De conformidad con lo previsto en el articulo 11, fraccién XVI, de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, este Organismo Publico Descentralizado esta facultado para informar al publico
sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asi
como de aquellas Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte
de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector Asegurador*: 92,531
Acciones de Defensa realizadas de Seguros Banamex: 4,955 Part. 5.4%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE SEGUROS BANAMEX:

2014 | 2015 | Crecim.
1,396 2,878 106.2%
1,800 2,077. 15.4%

1,740 1,987 14.2%
0 0 -
1,362 1,489 9.3%
378 498 31.7%
58 86 48.3%

2 350,00

0 0 :

0 i :

0 0 :

0 0 :

0 0 :
3,196 4,955 55.0%

* No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras de Pensiones.

Nota: 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 Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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Seguros
SEGUROS BANAMEX Banamex

DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 2,077
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(*) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 9 reclamaciones gestionadas por el CAT (Centro de Atencién Telefénica).
DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 54% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que
el 46% por mujeres.

En 275 municipios del pais se registra al menos una
reclamacion de Seguros Banamex, de éstos, 33
concentran el 60% de las quejas.

Rango de Edad Reclamaciones Part.

Entre 18 y 29 afios

Hermosillo(Son.) _
Durango(Dgo.) _
Cuauhtémoc(CDMX) _
Alvaro Obreg6n(CDMX) _

Zapopan(Jal.) _
Tampico(Tams.) _
villa Hermosa(Tab.) | NN 33
Benito Juarez(comx) | NN 3!
Coyoacan(CDMX) _ 31

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015

PRODUCTO Crecim.

Total 1,800 100.0 2,077 100.0 154
Vida - Individual 526 29.2 712 34.3 354
Darios - Automoviles 515 28.6 539 25.9 4.7
Acc?dentes y Enfermedades - 339 18.8 374 18.0 103
Accidentes personales
Vida - Grupo 44 2.4 47 2.3 6.8
Dafios - Diversos miscelaneos 47 2.6 40 1.9 -14.9
Resto de productos 1/ 329 18.4 365 17.6 -

1/ Incluye: Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores, Dafios - Terremoto y otros riesgos catastroficos, Dafios - Diversos técnicos, Dafios - Incendio,

entre otros.

‘o

B

G
H

34.3%
19%
18%

16%

25.9%

22%
18%
13%

18.0%

41%

22%

10%
2.3%
1.9%

1.8%

1.8%
14.0%

Vida - Individual

Cancelacioén de pdliza no contratada

Negativa en el pago de la indemnizacion

Solicitud de cancelacion del contrato y/o pdliza no

atendida y/o no aplicada

Dafios - Automoéviles

Solicitud de cancelacién del contrato y/o pdliza no

atendida y/o no aplicada

Cancelacion de pdliza no contratada

Negativa en el pago de la indemnizacion

Accidentes y Enfermedades -
Accidentes personales

Cancelacion de poliza no contratada

Solicitud de cancelacién del contrato y/o péliza no

atendida y/o no aplicada

Negatlva en el pago de la indemnizacion

Vida - Grupo

Dafos - Diversos miscelaneos

Accidentes y Enfermedades - Gastos

médicos mayores
Dafos - Terremoto y otros riesgos
catastroéficos

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

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de las
Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Aseguradora y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las Aseguradoras.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Aseguradora.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucién Evaluacion

Gestion Gestion R
oo o Conciliacion Integral
Ordinaria | Electronica

1 |eAsegmssadecy. | WA | se | e | ses |
- Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. _
5 |weieTepmaesa | na | 7es | sa | 805 |
I o N 0 T P
“ Qualitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. _
o |wAseuossAsecy. | wa | 7w | s | ves |
10 |owpoNecional Provinciel, 5AB___ |96 | 6es | 716 | 7a0 |
-—

Methfe México, S.A. 6 38 4 18 5 50

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: S6lo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre 2015), juntas concentran el 86% del sector.

Nota 2: El indice del Sector estéa calculado con base en los indices de las 83 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

EVALUACION POR PROCESO:

A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo

asi el puntaje de cada proceso.

CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos

Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(49 de 83 Aseguradoras se han adherido a este proceso)

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

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucidn no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el afio 2015, Seguros Banamex acumulé 34 vencimientos de 1,440 asuntos directos, lo
que implic6 que en el 2.4% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos
representaron el 9.4% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia Seguros Banamex no presentd problematica,
Unicamente solicitd 1 prérroga, es decir, el 0.1% de los asuntos en su contra, la cual represento el 2.3%
de las prérrogas solicitadas del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
150 casos Seguros Banamex emitid una resoluciéon a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializ6 por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos,
62 obtuvo respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 196 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 51 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 474 asuntos atendidos en este proceso, 169 (36%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 5.7% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 67.5% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 7 asuntos (1.5%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 4.3% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 67 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Seguros Banamex incumplido en 1 caso que significé el 1.5% de sus convenios firmados y
represento el 8.3% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

Seqguros

&B Banamex

2015

Trim 3

Trim 4

Estatus 40.vs
3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos

387

395

362

Indice de asuntos directos vencidos (%)

2.58

1.01

2.49

% de participacién respecto del Sector

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

12

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 7,028 6,994 6,534 5,227 25,783
Asuntos directos 387 395 362 296 1,440
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 18.16 17.71 18.05 17.66

30

Asuntos directos

387

395

362

indice de asuntos directos ¢/ respuesta incongruente o
incompleta (%)

3.10

1.52

1.93

% de participacion respecto del Sector

1,440

Asuntos con prérroga 0 1 0 0 1
Asuntos concluidos 399 415 372 310 1,496
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.24 0.00 0.00 0.07
% de participacion respecto del Sector 0.00 8.33 0.00 0.00 2.33

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 1 0 0 1
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 25 0 0 25
Asuntos con prérroga 0 1 0 0 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 25.00 0.00 0.00 25.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 1 0 0 1
_Indlce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 31 44 43 32 150
Asuntos de GE que pasaron a CO 75 91 98 82 346
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 41.33 48.35 43.88 39.02

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 10 16 20 16 62
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 31 44 43 32 150
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se 3226 36.36 46.51 50.00

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

44

47

55

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
(%)

29.55

23.40

23.64

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA N —

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) a Participacion Por. el Egr Ia_, PROMEDIO
AT en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 17.90
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 208 8.00 3.92 260 3.26
incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga 0 | o007l 233 969  8as 929
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con 5 2500 n/a 177 n/a 177
ﬁrérroga ' ) )
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta ) ' ) ) )

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 43.35 11.01 7.64 8.08 7.86

Asun.tgs favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 41.33 10.93 707 577 6.42
conciliaron
Asun_tgs no favorables en GE que en CO se 10 26.02 6.61 578 762 6.70
conciliaron

Total 100 66.89 60.47 65.29

El puntaje 65.29 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

65.29 /10 = 6.53 de calificacidon

(*) 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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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 - Estatus _40-VS Acumul_ado
3er.trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 106 120 138

indice de asuntos diferidos (%) 27.36 34.17 34.78
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 29 41 48

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 58.62 70.73 70.83
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 106 120 138
Indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

2.83 2.50 0.72

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 1 0 0 1
Asuntos con Convenio 24 13 16 14 67
Indice d.e asuntos con Incumplimiento de 0.00 769 0.00 0.00 1.49
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 33.33 0.00 0.00 8.33

Calificacion del Proceso 85.41

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= PESO DEL
CONC Lo 'ND'S(?ADOR indice de la Participacio Por el Por | PROMEDIO
20\l naice ae la articipacion ore or la

EinsE Bl2 BUALLACIONE ASNIES SOlte JUlIDor (Puntos)  institucion  en el sector indice participaciéon DE PUNTOS
Asuntos diferidos 20 35.65 5.67 13.23 14.10 13.66
T —
Asuntos diferidos no conciliados 20 67.46 5.65 7.18 12.99 10.09
. ___________________________________________________________|
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20 1.48 4.29 18.55 16.20 17.38
T EE——————_—_—_—_—_—___
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40 1.49 8.33 38.25 30.25 34.25
Total 100 77.21 73.54 75.38

El puntaje 75.38 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

75.38 /10 = 7.54 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: - X -
e Gestion Electronica: 6.53 x 0.6
e Conciliacion: 7.54 x 0.4

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

||||||||||||||||||||||||||||

Servicios Financieros.

10
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De conformidad con lo previsto en el articulo 11, fraccién XVI, de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, este Organismo Publico Descentralizado esta facultado para informar al publico
sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asi
como de aquellas Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte
de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector Asegurador*: 92,531
Acciones de Defensa realizadas de Grupo Nacional Provincial: 9,698 Part. 10.5%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE GRUPO NACIONAL PROVINCIAL:

2014 i 2015 | Crecim.
2,940 5,978 103.3%
2,913 3,720 27.7%

2,723 3,478 27.7%
1 0 -100.0%
1,925 2,499 29.8%
797 979 22.8%
167 234 40.1%
16 6 -62.5%

7 2 -71.4%

0 0 i

0 0 -

0 0 i

0 0 i

* No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras de Pensiones.

Nota: 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 Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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(*) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 12 reclamaciones gestionadas por el CAT (Centro de Atencion Telefénica).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 352 municipios del pais se registra al menos una

El 54% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que
el 46% por mujeres.

reclamacion de Grupo Nacional Provincial, de éstos, 36
concentran el 60% de las quejas.

puebiarue.) [ ::; Rango de Edad Reclamaciones Part.

Guadalajara(Jal.) _ 122 :
chinuahua(chin) [ N o
iztapalapa(con) [ -

Cuauhtémoc(CDMX) _ 89
Gustavo A. Madero(CDMX) _

Meérida(Yuc.) _

Benito Juarez(comx) [

Naucalpan de Juarez(Méx.) _ 77

Coyoacan(CDMX) _ 75

Culiacan(Sin.) _ 74

Ecatepec(Méx.) _ 67

Alvaro Obregén(CDMX) _ 64

Hermosillo(Son.) _ 61

Pachuca(Hgo.) _ 60

Nezahualcsyotivex.) | 59

Zapopan(Jal.) _ 56

Veracruz(Ver.) _ 55

Lesncro.) NN s

Benito Juarez(Q.R.) _ 54

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

SHC

2014 2015

Total 2,913 100.0 3,720 100.0
Dafios - Automoviles 1,620 55.6 1,981 53.3
Vida - Individual 660 22.7 1,029 27.7
Ac’c@entes y Enfermedades - Gastos 218 75 348 94 506
meédicos mayores
Vida - Grupo 228 7.8 154 4.1 -32.5
Acc!dentes y Enfermedades - 37 13 51 14 378
Accidentes personales
Resto de productos 1/ 150 51 157 4.1 -

1/ Incluye: Dafios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales, Dafios - Diversos miscelaneos, Dafios - Terremoto y otros riesgos catastréficos, Dafios - Diversos técnicos,
entre otros.

&

A  53.3% Dafios - Automoéviles

24%  Negativa en el pago de la indemnizacion

14% Inconformidad con el monto de la indemnizacion
Inconformidad con el contenido del contrato y/o
poliza
=} 27.7% Vida - Individual

Solicitud de cancelacion del contrato y/o pdliza no
atendida y/o no aplicada

13%

29%

17%  Cancelacion de pdliza no contratada
Inconformidad con el contenido del contrato y/o
péliza

Accidentes y Enfermedades - Gastos
médicos mayores

34% Negativa en el pago de la indemnizacion

Inconformidad con el contenido del contrato y/o
péliza

11%

C 9.4%

17%

8% Inconformidad con el monto de la indemnizacién
D 4.1% Vida - Grupo
= 5.5% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de las
Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencién de su Aseguradora y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las Aseguradoras.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Aseguradora.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion coston coston - Evaluacién
ordinaria Conciliacion Integral
Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. NA 8.89
Qualitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. NA 7.23
9.16 477

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: S6lo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre 2015), juntas concentran el 86% del sector.

Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 83 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

N
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo
asi el puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
» Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(49 de 83 Aseguradoras se han adherido a este proceso)

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



_SHCP_ °‘w‘

>E HAC Comision Nacional para la Proteccion

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

FICHA ESTADISTICA 2015
GRUPO NACIONAL PROVINCIAL =S=GNP

SEGUROS

PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Grupo Nacional Provincial no presentd problematica, Unicamente 23 de los
2,304 asuntos directos en el periodo registraron vencimiento.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Grupo Nacional Provincial no presentd
problematica, ya que de los 2,398 asuntos concluidos en el periodo no solicitdé prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
239 casos Grupo Nacional Provincial emitié una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no
se materializd6 por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos,
94 obtuvo respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 394 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 82 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 884 asuntos atendidos en este proceso, 395 (45%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 13.3% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 60.3% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 13 asuntos (1.5%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 8.0% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 68 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Grupo Nacional Provincial no presentd problematica, ya que no registré asuntos con
incumplimiento de Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

GNP

SEGUROS

SHCP

2015

Trim 3

Trim 4

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos

539

538

610

Indice de asuntos directos vencidos (%)

0.19

0.19

1.48

% de participacién respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 4,062 5,597 7,148 7,761 24,568
Asuntos directos 539 538 610 617 2,304
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 7.54 10.40 11.72 12.58

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

10

25

Asuntos directos

539

538

610

indice de asuntos directos ¢/ respuesta incongruente o
incompleta (%)

1.86

0.74

1.15

% de participacion respecto del Sector

2,304

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 566 566 636 630 2,398
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
_Indlce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 45 50 67 77 239
Asuntos de GE que pasaron a CO 146 150 156 181 633
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 30.82 33.33 42.95 42.54

% de participacion respecto del Sector

conciliaron (%)

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 17 18 22 37 94
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 45 50 67 77 239
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se 37.78 36.00 32.84 48.05

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

101

100

89

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
(%)

18.81

15.00

25.84

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacién de puntos*

. , PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion ~ en el sector Indice participacion ~ DE PUNTOS

Asuntos dlrec_tos c/ respuesta 5 1.09 6.67 4.4 3.00 372
incongruente/incompleta
Asuntos con prorroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tle'mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 0.00 n/a 5.00 n/a 500
Erorroga
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 5.00

incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 37.76 17.55 9.24 1.00 5.12

Asunltgs favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 3933 16.58 745 1.00 423
conciliaron
Asun.tc.)s no favorables en GE que en CO se 10 2081 10.64 6.63 6.18 6.40
conciliaron

Total 100 75.54 49.51 66.51

El puntaje 66.51 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

66.51 /10 = 6.65 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

2015
GESTIO!\I ORDINARIA R
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS —ia | e | s | rea soys  Acumulado
3er.trim (Ene-dic)
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 1 0 0 0 1
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 19 0 0 0 19
Asuntos directos 1 0 0 0 1
'(I;;et:n)po promedio de respuesta de asuntos directos 19.00 0.00 0.00 0.00 19.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 1 0 0 0 1
indice de asuntos con prorroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

(d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
T|e'mpo promedio de respuesta de asuntos con 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
prorroga (d.h.)

% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y ho se

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Indice de asuntos favorables en GO que pasaron a 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
CO (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

. 0 0 0 0 0
conciliaron
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Indice de asunto_s_favorables en GO que pasaron a 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
CO vy no se conciliaron (%)
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0

Indice d_e_asuntos no favorables en GO que en CO 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

se conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Calificacion del Proceso 96.20 N/A N/A N/A 96.32
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*

z PESO DEL
GESTION ORDINARIA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO DE
institucion  en el sector Indice participacion PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 19.00

Asuntos con prorroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tle'mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prorroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00
Asun'tc')s favorables en GO que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

Asun'tc')s no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 96.32 80.00 96.32

El puntaje 96.32 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

96.32 /10 =9.63 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) ]

10
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

S EGUROS

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos concluidos

195

224

220

indice de asuntos diferidos (%)

43.08

45.98

45.91

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

84

103

101

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

61.90

67.96

53.47

% de participacién respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 5 8 0 0 13
Asuntos concluidos 195 224 220 245 884
Indice de asuntos con incumplimientos en el 256 357 0.00 0.00 147
Proceso (%)

% de participacién respecto del Sector 5.75 12.12 0.00 0.00 7.98

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 17 15 18 18 68
I(;Slce de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

74.20

67.41

78.02

74.38

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*

- PESO DEL
CONCILIACION )
INDICADOR  fngice de la Participacion

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) institucin | en el sector

Por la PROMEDIO

Por el indi B
RREdics participacion ~ DE PUNTOS

Asuntos diferidos no conciliados 60.25 11.79 ”
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 18.56 12.94 15.75
Asuntos con incumplimiento de Convenio mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 78.62 64.51 71.57

El puntaje 71.57 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

71.57/10=7.16 de calificacion

11
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FICHA ESTADISTICA 2015
GRUPO NACIONAL PROVINCIAL GNP
PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 9.63 x 0.2
e Gestion Electronica: 6.65 x 0.5
e Conciliacion: 7.16 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

12
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SEGUROS

De conformidad con lo previsto en el articulo 11, fraccién XVI, de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, este Organismo Publico Descentralizado esta facultado para informar al publico
sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asi
como de aquellas Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte

de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que

establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector Asegurador*: 92,531
Acciones de Defensa realizadas de AXA Seguros: 5,633 Part. 6.1%
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE AXA SEGUROS:
2014 i 2015 | Crecim.
2,193 3,441 56.9%
1,813 2,192 20.9%
1,695 2,006 18.3%
1 0 -100.0%
1,207 1,371 13.6%
487 635 30.4%
111 183 64.9%
6 3 -50.0%
1 0i -100.0%
0 0 -
0 0 -
0 0 -
0 0 -
4,006 5,633 40.6%

* No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras de Pensiones.

Nota: 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 Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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SECRETARIA DE HACIENDA
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AXA SEGUROS m

0

SEGUROS

DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 2,192
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(*) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 3 reclamaciones gestionadas por el CAT (Centro de Atencién Telefénica).
DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 62% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que
el 38% por mujeres.

En 253 municipios del pais se registra al menos una
reclamacion de AXA Seguros, de éstos, 31 concentran el
60% de las quejas.

Rango de Edad Reclamaciones Part.

Entre 18 y 29 afios

Zapopan(Jal) _
Puebla(Pue.) _
Coyoacan(CDMX) _ 49
cuauhtemoccov) | -
Villa Hermosa(Tab.) _ 41
Alvaro Obreg6n(CDMX) _ 39
Acapulco de Juarez(Gro.) _ 39
Querétaro(Qro.) _ 39
Aguascalientes(Ags.) _ 37
Benito Juarez(Q.R.) _ 37
Veracruz(Ver.) _ 37
iztapalapa(cOM) [ 35
Ecatepec(Méx.) _ 36
Naucalpan de Juarez(Méx.) _ 36

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015

PRODUCTO Crecim.

Total 1,813 100.0 2,192 100.0 20.9
Dafios - Automoviles 1,015 56.0 1,334 60.9 314
chéfcirgerﬁglgg:rmedades - Gastos 189 10.4 277 12.6 46.6
Vida - Individual 284 15.7 276 12.6 -2.8
Vida - Grupo 62 3.4 53 2.4 -14.5
Dafios - Diversos miscelaneos 62 3.4 48 2.2 -22.6
Resto de productos 1/ 201 111 204 9.3 -

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

Dafios - Incendio, entre otros.

A  60.9% Dafos - Automoviles

O

23%
15%

11%

12.6%

30%
25%
7%

23%

20%

15%

Negativa en el pago de la indemnizacion
Inconformidad con el contenido del contrato y/o

poliza

Inconformidad con la reparacién del bien afectado

Accidentes y Enfermedades - Gastos

médicos mayores

poliza

Negativa en el pago de la indemnizacion

Inconformidad con el contenido del contrato y/o

Inconformidad con el monto de la indemnizacion

poliza

B
C 12.6% Vida - Individual

Negativa en el pago de la indemnizacion
Inconformidad con el contenido del contrato y/o

Inconformidad en la aplicacion del pago de la pdliza

D 2.4% Vida - Grupo

= 2.2% Darios - Diversos miscelaneos
F 9.3% Varios
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SEGUROS

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de las
Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencién de su Aseguradora y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las Aseguradoras.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Aseguradora.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion coston coston - Evaluacién
ordinaria Conciliacion Integral
Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. NA 8.89
o [ruch Companacesequos sA | nA | e | s | 79 |

“ Qualitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. NA
[ o |axAscguossadecy. | wa | 7a1 | s | 7 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: S6lo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre 2015), juntas concentran el 86% del sector.

Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 83 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

N
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SEGUROS

METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:

A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

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

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(49 de 83 Aseguradoras se han adherido a este proceso)

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia AXA Seguros no presenté problematica, Unicamente 20 de los 1,333 asuntos
directos en el periodo registraron vencimiento.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el afio 2015, AXA Seguros solicité 5 prorrogas, es decir, el
0.4% de los asuntos en su contra, las cuales representaron el 11.6% de las prorrogas solicitadas del
Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
85 casos AXA Seguros emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd
por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 44 obtuvo
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 348 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 41 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 623 asuntos atendidos en este proceso, 203 (33%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 6.8% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 75.9% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 4 asuntos (0.6%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 2.5% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 22 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, AXA Seguros no presentd problemética, ya que no registrd asuntos con incumplimiento de
Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

2015

Trim 3

Estatus 40.vs

UL 3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos

Indice de asuntos directos vencidos (%)

% de participacién respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 3,072 3,164 4,460 4,118 14,814
Asuntos directos 343 337 344 309 1,333
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 8.96 9.39 12.97 13.33

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos directos

indice de asuntos directos ¢/ respuesta incongruente o
incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 2 0 0 3 5
Asuntos concluidos 351 338 350 319 1,358
indice de asuntos con prérroga (%) 0.57 0.00 0.00 0.94

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 2 0 0 3 5
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 42 0 0 48 90
Asuntos con prérroga 2 0 0 3 5
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 21.00 0.00 0.00 16.00

% de participacién respecto del Sector

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 2 0 0 3 5
_Indlce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 25 22 22 16 85
Asuntos de GE que pasaron a CO 114 109 105 105 433
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 21.93 20.18 20.95 15.24

% de participacion respecto del Sector

conciliaron (%)

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 13 16 8 7 44
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 25 22 22 16 85
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se 52.00 72.73 36.36 43.75

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

89

87

83

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
(%)

12.36

10.34

10.84

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*

- z PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR  indice de

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS  (pyntos) |n  Participacion  Porel Porla_ PROMEDIO

s en el sector indice participacion DE PUNTOS
institucion

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 11.11
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 203 720 395 284 3.39
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tle,mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 18.00 n/a 268 n/a 268
ﬁrorroga R R T T ===
Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 19.63 6.24 14.41 13.24 13.82
Asun.tgs favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 51.76 776 507 8.45 6.76
conciliaron

Asun_tgs no favorables en GE que en CO se 10 11.78 532 8.09 8.09 8.09
conciliaron

100 75.07 65.54

El puntaje 73.08 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

73.08 /10 =7.31 de calificaciéon

(*) Férmula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) )
/ (valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 3 - Estatus 40.vs Acumulado
3er.trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 158 156 153

indice de asuntos diferidos (%) 29.11 30.13 33.99
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 46 47 52

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 78.26 87.23 73.08
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 158 156 153
Indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 8 2 5 7 22
Indice d.e asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso 80.63

Datos Asignacion de puntos*
= PESO DEL
CONC Lo 'ND'S(?ADOR indice de la Participacio Por el Por | PROMEDIO
20\l naice ae la articipacion ore or la

EinsE Bl2 BUALLACIONE ASNIES SOlte JUlIDor (Puntos)  institucion  en el sector indice participaciéon DE PUNTOS
Asuntos diferidos 20 32.58 6.81 13.81 12.91 13.36
T —
Asuntos diferidos no conciliados 20 75.86 7.63 5.59 10.53 8.06
. ___________________________________________________________|
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20 0.64 2.45 19.37 17.83 18.60
T EE——————_—_—_—_—_—___
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40 0.00 0.00 40.00 40.00 40.00

78.76 81.27 80.02

El puntaje 80.02 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

80.02 / 10 = 8.00 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: - X -
e Gestion Electronica: 7.31 x 0.6
e Conciliacion: 8.00 x 0.4

IDATU ENERO-DICIEMBRE —
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De conformidad con lo previsto en el articulo 11, fraccién XVI, de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, este Organismo Publico Descentralizado esta facultado para informar al publico
sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asi
como de aquellas Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte
de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector Asegurador*: 92,531
Acciones de Defensa realizadas de Quadlitas: 6,068 Part. 6.6%
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE QUALITAS:
2014 i 2015 | Crecim.
2,305 3,775 63.8%
1,959 2,293 17.0%
1,795 2,102 17.1%
0 0 -
1,214 1,424 17.3%
581 678 16.7%
142 182 28.2%
13 8 -38.5%
9 1 -88.9%
0 0 -
0 0 -
0 0 -
0 0 -
4,264 6,068 42.3%

* No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras de Pensiones.

Nota: 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 Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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Quadlitas
DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 2,293
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(*) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 3 reclamaciones gestionadas por el CAT (Centro de Atencién Telefénica).
DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

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

En 263 municipios del pais se registra al menos una
reclamacion de Qualitas, de éstos, 34 concentran el 60%
de las gquejas.

Rango de Edad Reclamaciones Part.

Entre 18 y 29 afios

Zapopan(Jal.) _
Morelia(Mich.) _
iztapalapacoM) [ -
Leon(Gto.) [N >

Monterrey(N.L.) _ 37
Naucalpan de Juarez(Méx.) _ 35
Tlalnepantla de Baz(Méx.) _ 35
Benito Juarez(comx) | NN
Querétaro(Qro.) _ 34

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 R
PRODUCTO | e 2015 Crecim.
Total 1,959 100.0 2,293 100.0 17.0
Dafios - Automdviles 1,887 96.3 2,179 95.03 155
I?anos - Respgnsab|l|dad civil y 43 29 66 288 535
riesgos profesionales
Dafios - Diversos miscelaneos 0 0.0 2 0.09 -
Dafios - Diversos técnicos 0 0.0 1 0.04 -
Resto de productos 1/ 29 15 45 1.96 -

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

A 95.0% Daros - Automoviles

26%
17%
13%

2.9%

Negativa en el pago de la indemnizacion

Inconformidad con el contenido del contrato y/o pdliza

Inconformidad con la reparacion del bien afectado
Dafos - Responsabilidad civil y riesgos

39%
15%
14%

profesionales

Negativa en el pago de la indemnizacion

Inconformidad con el contenido del contrato y/o péliza

Inconformidad con el monto de la indemnizacién

C 2.1% Varios
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Quadlitas
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (ID):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de las
Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencidn de su Aseguradora y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las Aseguradoras.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Aseguradora.

Este indicador se compone de la evaluacién de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucién Evaluacion

Gestion Gestion R
o o Conciliacion Integral
Ordinaria | Electronica

1 |mAseqossadecv. | wa | s | e | e |
- Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. _
5 |Weprerepacsa | wa | 7es | ear | oo |
" © |ouich Compaiadeseguos sA | ma | s | 7s | 792 |
& |ouslitas Companiade Sequros, SAdecv. | NA | 784 | 723 | 760 |
o |maAseqmossadecy. | wa | 7st | eo0 | 7s9 |
-—

Metllfe México, S.A. 6 38 4 18 5 50

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: S6lo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre 2015), juntas concentran el 86% del sector.

Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 83 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo

asi el puntaje de cada proceso.

CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO gque en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(49 de 83 Aseguradoras se han adherido a este proceso)

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

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Qualitas no present6 problematica, Unicamente 1 de los 1,387 asuntos directos
en el periodo registraron vencimiento.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Qualitas no presentd problematica, ya que de los
1,433 asuntos concluidos en el periodo no solicitd prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
84 casos Qualitas emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd por
causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 44 obtuvo
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 413 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 66 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 663 asuntos atendidos en este proceso, 218 (33%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 7.3% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 72.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 8 asuntos (1.2%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 4.9% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 40 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Qualitas incumplié en 1 caso que significo el 2.5% de sus convenios firmados y represento el
8% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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Qualitas

HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

2015

Trim 3

Trim 4

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos

362

353

367

Indice de asuntos directos vencidos (%)

0.00

0.00

0.00

% de participacién respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 3,045 3,190 3,327 3,118 12,680
Asuntos directos 362 353 367 305 1,387
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 8.41 9.04 9.07 10.22

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

14

15

10

50

Asuntos directos

362

353

367

indice de asuntos directos ¢/ respuesta incongruente o
incompleta (%)

3.87

4.25

2.72

% de participacion respecto del Sector

1,387

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 378 360 374 321 1,433
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
_Indlce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 22 18 22 22 84
Asuntos de GE que pasaron a CO 128 130 106 133 497
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 17.19 13.85 20.75 16.54

% de participacion respecto del Sector

conciliaron (%)

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 7 12 12 13 44
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 22 18 22 22 84
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se 31.82 66.67 5455 50.09

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

106

112

84

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
(%)

16.98

18.75

19.05

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

81.19
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*

GESTION ELECTRONICA PESO DEL

’ INDICADOR indice de o
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS  (puntos) la  Paricipacion  Porel SOl REROMEDID

s en el sector indice participacion DE PUNTOS
institucion

fsuntos arectos venodos |10 | oo o0z s _ 9s 9%

Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 3.60 13.33 313 1.00 206
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tle,mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 0.00 n/a 500 n/a 500
ﬁrorroga R R T T ===
Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 5.00 500 500
incongruente/incompleta
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 16.90 6.17 15.18 13.32 14.25
Asun.tgs favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 5238 776 495 8.45 6.70
conciliaron
Asun_tgs no favorables en GE que en CO se 10 15.98 8.56 71 6.92 717
conciliaron

Total 100 78.94 69.62 78.42

El puntaje 78.42 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

78.42 [ 10 = 7.84 de calificacidon

(*) 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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QuaAalitas

HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 - Estatus _40-VS Acumul_ado
3er.trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 162 190 134

indice de asuntos diferidos (%) 29.63 31.58 35.07
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 48 60 47

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 68.75 75.00 61.70
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 6 2 0 0 8
Asuntos concluidos 162 190 134 177 663
Indice de asuntos con incumplimientos en el 370 105 0.00 0.00 121
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector 6.90 3.03 0.00 0.00 491
-
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 1 1
Asuntos con Convenio 14 9 8 9 40

Indice de asuntos con Incumplimiento de
Convenio (%)
% de participacion respecto del Sector

0.00 0.00 0.00 11.11

Calificacion del Proceso 79.02 78.51 84.53 53.83

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= PESO DEL
CORCIL eIl 'ND'S(?ADOR indice de la Participacio Por el Por | PROMEDIO
20\l naice ae la articipacion ore or la

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) institucién  en el sector Indice participacion DE PUNTOS
Asuntos diferidos 20 32.88 7.32 13.75 12.39 13.07
Asuntos diferidos no conciliados 20 72.02 7.78 6.32 10.35 8.33
|
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20 121 4.91 18.82 15.66 17.24
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40 2.50 8.33 37.07 30.25 33.66
Total 100 75.96 68.64 72.30

El puntaje 72.30 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

72.30/ 10 =7.23 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: - X -
e Gestion Electronica: 7.84 x 0.6
e Conciliacion: 7.23 x 0.4
IDATU ENERO-DICIEMBRE —

||||||||||||||||||||||||||||

Servicios Financieros.

10
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ZURICH SANTANDER

De conformidad con lo previsto en el articulo 11, fraccién XVI, de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, este Organismo Publico Descentralizado esta facultado para informar al publico
sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asi
como de aquellas Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte
de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector Asegurador*: 92,531
Acciones de Defensa realizadas de Zurich Santander: 4,158 Part. 4.5%
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE ZURICH SANTANDER:
2014 i 2015 | Crecim.
805 2,112: 162.4%
2,093 2,046 -2.2%
1,970 1,859 -5.6%
0 0 -
1,491 1,329 -10.9%
479 530 10.6%
113 179 58.4%
5 7 40.0%
5 1 -80.0%
0 0 -
0 0 -
0 0 -
0 0 -
2,898 4,158 43.5%

* No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras de Pensiones.

Nota: 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 Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 2,046
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(*) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 7 reclamaciones gestionadas por el CAT (Centro de Atencién Telefénica).
DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 58% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que
el 42% por mujeres.

En 228 municipios del pais se registra al menos una
reclamacion de Zurich Santander, de éstos, 30
concentran el 60% de las quejas.

Rango de Edad Reclamaciones Part.

Entre 18 y 29 afios

Aguascalientes(Ags.) _
Guadalajara(Jal.) _
Gustavo A. Madero(CDMX) _ 44
Zapopan(Jal.) _ 43
Veracruz(Ver.) _
Ledn(Gto.) _

Querétaro(Qro.) _

san Luis Potosi(s.L.P.) | NN =5
Acapulco de Juéarez(Gro.) _
Coyoacan(CDMX) _ 30

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 PAONRS) .
PRODUCTO Crecim.

Total 2,093 100.0 2,046 100.0 -2.2
Vida - Individual 734 35.1 696 34.0 -5.2
Dafios - Automoviles 505 24.1 561 27.4 11.1
Dafios - Diversos miscelaneos 158 7.5 119 5.8 -24.7
Acc!dentes y Enfermedades - 189 9.0 98 48 481
Accidentes personales
Ac,c@entes y Enfermedades - Gastos 67 39 72 35 75
médicos mayores
Resto de productos 1/ 440 21.1 500 24.5 -

1/ Incluye: Dafios - Crédito, Vida - Grupo, Dafios - Incendio, Dafios - Terremoto y otros riesgos catastréficos, entre otros.

A  34.0% Vida - Individual
22%  Cancelacion de pdliza no contratada

20% Negativa en el pago de la indemnizacion
SEGURO DE DESEMPLEO- incumplimiento con el
15% . T
contrato del seguro (indemnizacion, tiempo o monto)
S B  27.4% Dafos - Automoviles
% 19% Cancelacion de pdliza no contratada

18% Negativa en el pago de la indemnizacion
16% Inconformidad con el contenido del contrato y/o péliza

C 5.8% Dafnos - Diversos miscelaneos

41% Negativa en el pago de la indemnizacion

Inconformidad con el tiempo para el pago de la
indemnizacién

-

13%

13% Inconformidad con el contenido del contrato y/o pdliza
Accidentes y Enfermedades - Accidentes
personales

Accidentes y Enfermedades - Gastos
médicos mayores

3.5% Dafios - Crédito
3.0% Vida - Grupo

D 4.8%

E 3.5%

0.9% Danos - Incendio
17.1% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de las
Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencién de su Aseguradora y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las Aseguradoras.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Aseguradora.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion coston coston - Evaluacién
ordinaria Conciliacion Integral
Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. NA 8.89
Qualitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. NA 7.23
9.16 477

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: S6lo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre 2015), juntas concentran el 86% del sector.
Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 83 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

N
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

EVALUACION POR PROCESO:

A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo

asi el puntaje de cada proceso.

CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos

Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(49 de 83 Aseguradoras se han adherido a este proceso)

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia, Zurich Santander no present6 problematica, inicamente 1 de los 1,277 asuntos
directos en el periodo registraron vencimiento.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el afio 2015, Zurich Santander solicité 5 prorrogas, es
decir, el 0.4% de los asuntos en su contra, las cuales representaron el 11.6% de las prérrogas solicitadas
del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
54 casos Zurich Santander emitid una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializ6 por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos,
25 obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 271 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 44 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 517 asuntos atendidos en este proceso, 147 (28%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 4.9% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 79.6% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 7 asuntos (1.4%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 4.3% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 38 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Zurich Santander no presentd problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento de
Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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ZURICH

HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

2015

Trim 3

Trim 4

Estatus 40.vs

3er.trim

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 1 0 0 0 1
Asuntos directos 307 339 346 285 1,277
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.33 0.00 0.00 0.00 0.08
% de participacion respecto del Sector 1.37 0.00 0.00 0.00 0.28

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1,806 2,304 1,702 1,109 6,921
Asuntos directos 307 339 346 285
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 5.88 6.80 4.92

incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga

Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 9 14 9 4 36
Asuntos directos 307 339 346
Indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o 2.93 4.13 2.60

Asuntos concluidos

indice de asuntos con prérroga (%)

% de participacion respecto del Sector

% de participacién respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 1 4 0 5
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 27 59 0 86
Asuntos con prérroga 0 1 4 0 5
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 27.00 14.75

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 1 4 0 5
_Indlce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 14 11 13 16 54
Asuntos de GE que pasaron a CO 77 74 96 78 325
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 18.18 14.86 13.54

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

14

11

13

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se
conciliaron (%)

35.71

54.55

38.46

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

63

63

83

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
(%)

14.29

17.46

14.46

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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ZURICH SANTANDER

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA N —

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) a Participacion Por. el Egr Ia_, PROMEDIO
AT en el sector Indice participacion DE PUNTOS

fsuntos arectos venodos |10 | o008 02| s _ 9s 9%

Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 282 353 212 583
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con 5 17.20 n/a 278 n/a 278
ﬁrérroga ' ) )
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta ' ' ' ' '

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 16.62 3.96 15.26 15.71 15.49

Asun.tgs favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 46.30 441 6.12 11.28 8.70
conciliaron
Asun_tgs no favorables en GE que en CO se 10 16.24 571 737 705 766
conciliaron

Total 100 77.38 71.35 77.79

El puntaje 77.79 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

77.79/10=7.78 de calificacidon

(*) 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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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 3 - Estatus 40.vs Acumulado
3er.trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 114 120 146

indice de asuntos diferidos (%) 31.58 30.00 28.08
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 36 36 41

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 80.56 80.56 80.49| 76.47
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 114 120 146
Indice de asuntos con incumplimientos en el 526 0.00 068
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 10 6 10 12 38
Indice d.e asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

Datos Asignacion de puntos*
= PESO DEL
CORCIL eIl 'ND'S(?ADOR indice de la Participacio Por el Por | PROMEDIO
20\l naice ae la articipacion ore or la

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) institucién  en el sector Indice participacion DE PUNTOS
Asuntos diferidos 20 28.43 4.93 14.60 14.87 14.73
I
Asuntos diferidos no conciliados 20 79.59 5.79 4.88 12.81 8.84
|
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20 1.35 4.29 18.67 16.20 17.44
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40 0.00 0.00 40.00 40.00 40.00

78.15 83.87 81.01

El puntaje 81.01 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

81.01/10=28.10de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: - X -
e Gestion Electronica: 7.78 x 0.6
e Conciliacion: 8.10 x 0.4

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

||||||||||||||||||||||||||||

Servicios Financieros.
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HACIENDA

Comision Nacional para fa Protecci
y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

FICHA ESTADISTICA 2015
ZURICH, COMPANIA DE SEGUROS

De conformidad con lo previsto en el articulo 11, fraccién XVI, de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, este Organismo Publico Descentralizado esta facultado para informar al publico
sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asi
como de aquellas Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte
de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

ion

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector Asegurador*: 92,531
Acciones de Defensa realizadas de Zurich, Compafiia de Seguros: 1,544 Part. 1.7%
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE ZURICH, COMPANIA DE SEGUROS:
2014 i 2015 | Crecim.
712 980: 37.6%
413 564 36.6%
384 514 33.9%
0 0 -
270 360 33.3%
114 154 35.1%
26 46 76.9%
3 3 0.0%
0 1 -
0 0 -
0 0 -
0 0 -
0 0 -

* No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras de Pensiones.

Nota: 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 Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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ZURICH
DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 564
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(*) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 1 reclamacion gestionada por el CAT (Centro de Atencion Telefénica).
DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

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

En 122 municipios del pais se registra al menos una
reclamacion de Zurich, Compafia de Seguros, de éstos,
20 concentran el 60% de las quejas.

Rango de Edad Reclamaciones Part.

Entre 18 y 29 afios

Naucalpan de Juarez(Méx.) _
Benito Juarez(CDMX) _
Monterrey(N.L.) _ 14
Moretia(vich.) | NN 13
Gustavo A. Madero(CDMX) _ 12
Aguascalientes(Ags.) _ 11
Torre6n(Coah.) _ 11
Iztacalco(CDMX) _ 11
satiio(Coan.) | 10
Ledn(Gto.) _ 10
cutiacan(sin.) | 1o
Tuxta Gutiérrez(Chis.) | ©
Tialpan(comx) [ ©
Venustiano Carranza(CDMX) _ 9

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015

PRODUCTO Crecim.

Total 413 100.0 564 100.0 36.6
Dafios - Automoviles 362 87.7 498 88.3 37.6
Acc!dentes y Enfermedades - 5 05 11 20 4500
Accidentes personales
panos - Requnsabllldad civily 7 17 6 11 143
riesgos profesionales
Ac'cu.jentes y Enfermedades - Gastos 0 0.0 6 11 i
médicos mayores
Dafios - Diversos técnicos 1 0.2 4 0.7 300.0
Resto de productos 1/ 41 9.9 39 6.8 -

1/ Incluye: Vida - Individual, Dafios - Incendio, Dafios - Crédito, Dafios - Terremoto y otros riesgos catastroficos, entre otros.

24%
13%

11%

B 2.0%

27%

27%
18%

1.1%

A 88.3% Dafios - Automoviles
Negativa en el pago de la indemnizacion

Inconformidad con el contenido del contrato y/o

poliza

Inconformidad con el monto de la indemnizacion

Accidentes y Enfermedades - Accidentes

personales

Inconformidad con el contenido del contrato y/o

poliza

Negativa en el pago de la indemnizacion

Inconformidad con el monto de la indemnizacion
Dafos - Responsabilidad civil y riesgos

50%
17%
17%

D) 1.1%

profesionales

Negativa en el pago de la indemnizacion

Inconformidad con la reparacién del bien afectado

Inconformidad con el monto de la indemnizacion

Accidentes y Enfermedades - Gastos

médicos mayores

E 7.5% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de las
Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencién de su Aseguradora y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las Aseguradoras.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Aseguradora.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion coston coston Evaluacién
ordinaria Conciliacion Integral
Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 8.89
e twmmsh T w | v | sw | aw |
5 |segwsmowsasa | wa | s | ms | 796 |
o Jauricn. Companiadeseguos. SA | wa | e | 7s | 7o |
- Zurich Santander Seguros México, S.A. _
“ Qualitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. _
0 [wAscuossAdecv. | v [ e | s | 7e
10 [owpo Nacoral ool 5AB | 9es | 665 | 716 | 70 _
S -
Methfe México, S.A. _ 4. 18 B 50

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: S6lo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre 2015), juntas concentran el 86% del sector.

Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 83 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

N
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

EVALUACION POR PROCESO:

A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo

asi el puntaje de cada proceso.

CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos

Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(49 de 83 Aseguradoras se han adherido a este proceso)

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

PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el afio 2015, Zurich, Compafiia de Seguros acumuld 4 vencimientos de 351 asuntos
directos.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Zurich, Compafnia de Seguros no presentd
problematica, ya que de los 351 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
37 casos Zurich, Comparfia de Seguros emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma
no se materializé por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos,
27 obtuvo respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 67 casos donde la Institucion otorgé respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 5 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 141 asuntos atendidos en este proceso, 37 (26%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 1.2% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 83.8% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 2 asuntos (1.4%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 1.2% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 9 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Zurich, Compafia de Seguros incumplié en 1 caso que significé el 11% de sus convenios
firmados y representé el 8% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

>

w
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Comisién Nacional para la Proteccion
¥ Deflensa de los Ususrios de
Servic

ZURICH

Trim 3

Estatus 40.vs Acumulado
3er.trim (Ene-dic)

Asuntos directos

89

86

101

Indice de asuntos directos vencidos (%)

0.00

1.16

0.99

% de participacién respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 385 671 832 607 2,495
Asuntos directos 89 86 101 75 351
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 4.33 7.80 8.24 8.09

% de participacion respecto del Sector

incompleta (%)

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 2 0 1 1 4
Asuntos directos 89 86 101 75 351
Indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o 205 0.00 0.99 1.33

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 89 86 101 75 351
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
_Indlce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 10 12 11 4 37
Asuntos de GE que pasaron a CO 25 27 29 23 104
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 40.00 44.44 37.93 17.39

% de participacion respecto del Sector

conciliaron (%)

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 7 11 7 2 27
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 10 12 11 4 37
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se 70.00 91.67 63.64 50.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

15

15

18

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
(%)

6.67

6.67

5.56

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso




')

SH

P el
") Defens e

FICHA ESTADISTICA 2015
ZURICH, COMPANIA DE SEGUROS >

ZURICH

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*

- z PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR  indice de

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS  (pyntos) |n  Participacion  Porel Porla_ PROMEDIO

.2 enelsector indice  participacion DE PUNTOS
institucién

Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 114 107 441 468 454
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con

, 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
ﬁrorroga R R T T ===
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 5.00 5.00

incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35.58 2.72 9.86 17.06 13.46

Asun.tgs favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 7297 476 1.00 10.98 599
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se

. 10 7.46 0.65 8.79 9.77 9.28
conciliaron

100 72.57 82.19

El puntaje 81.74 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

81.74 /10 =8.17 de calificacidon

(*) 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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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 im 4 Estatus _40-VS Acumul_ado
3er.trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 30 35 45

indice de asuntos diferidos (%) 26.67 25.71 37.78
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 8 9 17

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 75.00 88.89 82.35
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 1 1 0 0 2
Asuntos concluidos 30 35 45 31 141
Indice de asuntos con incumplimientos en el 333 2 86 0.00 0.00 1.42
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector 1.15 1.52 0.00 0.00 1.23
-
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 1 1
Asuntos con Convenio 2 1 4 2 9

Indice de asuntos con Incumplimiento de
Convenio (%)
% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso 87.82 85.92 85.92 49.97

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= PESO DEL
CORCIL eIl 'ND'S(?ADOR indice de la Participacio Por el Por | PROMEDIO
20\l naice ae la articipacion ore or la

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) institucién  en el sector Indice participacion DE PUNTOS
Asuntos diferidos 20 26.24 1.24 15.01 18.71 16.86
Asuntos diferidos no conciliados 20 83.78 1.54 4.08 18.09 11.09
|
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20 1.42 1.23 18.61 18.91 18.76
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40 11.11 8.33 27.00 30.25 28.62
Total 100 64.70 85.97 75.33

El puntaje 75.33 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

75.33 /10 =7.53 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: - X -
e Gestion Electronica: 8.17 x 0.6
e Conciliacion: 7.53 x 0.4

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

Comisién Nacional para la Proteccion

10
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De conformidad con lo previsto en el articulo 11, fraccién XVI, de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, este Organismo Publico Descentralizado esta facultado para informar al publico
sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asi
como de aquellas Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte
de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector Asegurador*: 92,531
Acciones de Defensa realizadas de Seguros Inbursa: 3,148 Part. 3.4%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE SEGUROS INBURSA:

2014 i 2015 | Crecim.
1,226 1,957, 59.6%
1,199 1,191  -0.7%

1,127 1,128 0.1%
0 0 -

879 852 -3.1%
248 276 11.3%
68 62, -8.8%

2 1 50.0%

2 0. -100.0%

0 0 :

0 0 :

0 0 :

0 0 :
2,425 3,148, 29.8%

* No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras de Pensiones.

Nota: 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 Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 1,191

4
39

8
38

m| Aol ~|~ ol < <«
o~ ~ I 0| ®o|lwo|wo| <
N Nl=la=1a =333 /9 9/2
= X0 T N 2 9 n ® @ w 0 9 £ £ » ® © Q@ 9 ® F L £ © O = = © © N
e 8 & 8 3 2853 355 8 e g8 g8 g e sgs88egTsge8e Tz ges 8L sz e
€ 8 £ 2 2 9 s € & S 2 8 S € ® = © =2 3 % kS % 5 % F 2 5 O 3 @ = (2 g ¢ o
T 3 2 53 8 38 8 3 & %2 86 £ & & 2 5 ¢ 5 g £ £ & o5 ¢ g g = g o & & o F 3
O Qg 5 88 » & T 2 g 2 8§ 0 a3 »n © s @ c & 2 T 2 = o O 2 ¢ 5 § E g & 9
© S E z > o S 9 3 8 8 > © A - ¢ O 2 2 8 0 & 5 F g
o) S o & 8 £ o 2 s 3 8 £ 5 3 5
S < S (@} N 2 o = < g a g g % s = (@) -
Q © 3 ‘< =]
- g 2 & T §5° & g0 3
@ s £ 8 5] E=
=3 o = 17 n a [ TR
£ @ o} u 5 > 3
3] o > 3]
s s =
o
£

(*) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 6 reclamaciones gestionadas por el CAT (Centro de Atencién Telefénica).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 275 municipios del pais se registra al menos una
reclamacion de Seguros Inbursa, de éstos, 44 concentran
el 60% de las quejas.

El 53% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que
el 47% por mujeres.

Rango de Edad Reclamaciones Part.

Entre 18 y 29 afios

Veracruz(Ver.) _
Tijuana(B.C.) _
Durango(Dgo.) _
Tampico(Tams.) _ 18
Tuxtla Gutiérrez(Chis.) _ 17
Querétaro(Qro.) _ 17
San Luis Potosi(S.L.P.) _ 17

M ——

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

PRODUCTO 015 Crecim.

Total 1,199 100.0 1,191 100.0 -0.7
Dafios - Automoviles 466 38.9 509 42.7 9.2
Vida - Individual 499 41.6 440 36.9 -11.8

Accidentes y Enfermedades - Gastos
médicos mayores

Vida - Grupo 67 5.6 52 4.4 -22.4
Accidentes y Enfermedades -
Accidentes personales

Resto de productos 1/ 77 6.4 63 53 -

1/ Incluye: Dafios - Incendio, Dafios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales, Dafios - Diversos miscelaneos, Dafios - Terremoto y otros riesgos catastréficos,

entre otros.
A 42.7% Dafnos - Automoéviles

31% Negativa en el pago de la indemnizacion
Inconformidad con el contenido del contrato y/o
pdliza

10% Inconformidad con el monto de la indemnizacion

B 36.9% Vida - Individual

Solicitud de cancelacién del contrato y/o péliza no
atendida y/o no aplicada

61 51 108 9.1 77.0

29 2.4 19 1.6 -34.5

12%

37%

12%  Negativa en el pago de la indemnizacion

10%  Cancelacion de poéliza no contratada
Accidentes y Enfermedades - Gastos
médicos mayores

32% Negativa en el pago de la indemnizacion
Inconformidad con el contenido del contrato y/o
poliza

8% Inconformidad con el monto de la indemnizacién

D) 4.4% Vida - Grupo

9.1%

19%

= 6.9% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de las
Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencién de su Aseguradora y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las Aseguradoras.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Aseguradora.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion coston coston - Evaluacién
ordinaria Conciliacion Integral
Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. NA 8.89
Qualitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. NA 7.23
9.16 477

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: S6lo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre 2015), juntas concentran el 86% del sector.

Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 83 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

N
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

EVALUACION POR PROCESO:

A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo

asi el puntaje de cada proceso.

CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos

Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(49 de 83 Aseguradoras se han adherido a este proceso)

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Seguros Inbursa no presentd problematica, Gnicamente 4 de los 778 asuntos
directos en el periodo registraron vencimiento.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el afio 2015, Seguros Inbursa solicitdé 8 prérrogas, es decir,
el 1% de los asuntos en su contra, las cuales representaron el 18.6% de las prérrogas solicitadas del
Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
41 casos Seguros Inbursa emiti6 una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializ6 por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos,
17 obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 150 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 24 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 260 asuntos atendidos en este proceso, 61 (23%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 2.0% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 78.7% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 4 asuntos (2%) registraron por lo menos un incumplimiento en
el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 2.5% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 8 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Seguros Inbursa no presentd problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento de
Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

2015
GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 3 Trim 4 EStg;LrJ?nélrﬁ.VS

Asuntos directos vencidos

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos 212 199 186
Indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 1.08

% de participacién respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1,066 1,264 1,302 1,244

Asuntos directos 212 199 186 181
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 5.03 6.35 7.00 6.87

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 10 1 4 2

Asuntos directos 212 199 186 181
indice de asuntos directos ¢/ respuesta incongruente o
incompleta (%)

% de participacién respecto del Sector

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 5 1 2 0 8
Asuntos concluidos 229 215 204 196 844
indice de asuntos con prérroga (%) 2.18 0.47 0.98 0.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 28.20 35.00 24.50 0.00

% de participacién respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 5 1 2 0 8
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 141 35 49 0 225
Asuntos con prérroga 5 1 2 0 8

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 17.95 24.19 20.51 21.57

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 3 8 2 4

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 5 1 2 0 8
_Indlce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 7 15 8 11 41
Asuntos de GE que pasaron a CO 39 62 39 51 191

17

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 7 15 8 11

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se

- 42.86 53.33 25.00 36.36
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

41

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 32 47 31 40
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
(%)

% de participacion respecto del Sector

25.00 12.77 16.13 12.50

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= A PESO DEL
GESTION ELECTRONICA B —

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) & Participacion  Porel Por la PROMEDIO

S en el sector indice participacion DE PUNTOS
institucion

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 28.13 n/a 1.37 n/a 1.37

Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500

incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 21.47 3.01 13.88 16.74 15.31

Asun.tc.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 41.46 3.00 705 12.47 976

conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 16.00 3.11 7.41 8.88 8.14
Total 100 72.93 72.44 75.32

El puntaje 75.32 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

75.32 /10 = 7.53 de calificacion

(*) Formula 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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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 im 4 Estatus _40-VS Acumul_ado
3er.trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 49 81 61

indice de asuntos diferidos (%) 22.45 28.40 19.67| 21.74
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 11 23 12

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 72.73 86.96 66.67
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 49 81 61
Indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 3 1 3 1 8
Indice d.e asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso 87.27

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= PESO DEL
CORCIL eIl 'ND'S(?ADOR indice de la Participacio Por el Por | PROMEDIO
20\l naice ae la articipacion ore or la

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) institucién  en el sector Indice participacion DE PUNTOS
Asuntos diferidos 20 23.46 2.05 15.54 17.87 16.71
I
Asuntos diferidos no conciliados 20 78.69 2.38 5.05 17.05 11.05
|
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20 1.54 2.45 18.49 17.83 18.16
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40 0.00 0.00 40.00 40.00 40.00
Total 100 79.08 92.75 85.91

El puntaje 85.91 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

85.91 /10 = 8.59 de calificacion
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Seguros

PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: - X - K
e Gestion Electronica: 7.53 x 0.6 4.52
e Conciliacion: 8.59 x 0.4 3.44

IDATU ENERO-DICIEMBRE — 7.96

10
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Comisién Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarlos de

SECUROS
AABANORTE

De conformidad con lo previsto en el articulo 11, fraccién XVI, de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, este Organismo Publico Descentralizado esta facultado para informar al publico
sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asi
como de aquellas Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte
de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector Asegurador*: 92,531
Acciones de Defensa realizadas de Seguros Banorte: 4,042 Part. 4.4%
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE SEGUROS BANORTE:
2014 i 2015 | Crecim.
1,440 2,478 72.1%
1,443 1,564 8.4%
1,336 1,444 8.1%
8 1 -87.5%
903 1,011 12.0%
425 432 1.6%
99 114 15.2%
4 5 25.0%
4 1 -75.0%
0 0 -
0 0 -
0 0 -
0 0 -

* No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras de Pensiones.

Nota: 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 Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 1,564
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Tlaxcala
Michoacan

Baja California Sur

(*) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 6 reclamaciones gestionadas por el CAT (Centro de Atencién Telefénica).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 224 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de Seguros Banorte, de éstos, 34 concentran
el 60% de las quejas.

puctia(Puc.) | 79 Rango de Edad : Reclamaciones

El 56% de las reclamaciones fueron

presentadas por hombres, mientras que
el 44% por mujeres.

Part.
chiuahuachin) [ A 2 000 e
Guadalajara(Jal.) _ 0 Entre 18 y 29 afios 8.3%
Tuxtla Gutiérrez(Chis.) _ 39 364 23.3%
merida(vuc. | NN :° R
Culiacan(sin.) _ 7 s,
. 384 24.5%
Aguascalientes(Ags.) _ 36 S
Monterrey(N.L.) _ 36 264 16.9%
Benito Juarez(CDMX) _ e Entre 70y 79 afos 57 3.6%
Leon(Go.) | s: 6 0.4%
San Luis Potos((S.LP.) _ T TP

Cuauhtémoc(CDMX) _ 29
Gustavo A. Madero(covx) [N 28
Durango(Dgo.) _ 28
Veracruz(Ver.) _ 28
Zapopan(Jal.) _ 24
Tlalnepantla de Baz(Méx.) _ 24
Benito Juarez(Q.R.) _ 24
Cuernavaca(Mor.) _ 23
Coyoacan(CDMX) _ 22

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015 :
PRODUCTO T Crecim.
-7 _ . - 0

Total 1,443 100.0 1,564 100.0 8.4
Dafios - Automoviles 694 48.1 680 43.5 -2.0
Vida - Individual 396 274 441 28.2 11.4
Ac,c@entes y Enfermedades - Gastos 49 34 87 56 776
meédicos mayores
Vida - Grupo 72 5.0 83 5.3 15.3
Accidentes y Enfermedades - Accidentes 39 27 46 29 179
personales
Resto de productos 1/ 193 13.4 227 14.5 -

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

22%

19%

10%

A 43.5% Dafos - Automoéviles

Negativa en el pago de la indemnizacion
Inconformidad con el contenido del contrato y/o
poliza

Inconformidad con el monto de la indemnizacién

] 28.2% Vida - Individual

23%
15%

13%
5.6%
28%

26%
13%

Negativa en el pago de la indemnizacion

Cancelacion de poliza no contratada
Inconformidad con el contenido del contrato y/o
poliza

Accidentes y Enfermedades - Gastos
meédicos mayores

Negativa en el pago de la indemnizacion

Inconformidad con el contenido del contrato y/o
poliza
Inconformidad con el monto de la indemnizacién

5.3% Vida - Grupo

2.9%

2.2%
G 1.0%

Accidentes y Enfermedades - Accidentes

personales
Darfos - Diversos miscelan

Darfios - Crédito
H 11.3% Varios




FICHA ESTADISTICA 2015
SEGUROS BANORTE

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de las
Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencién de su Aseguradora y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las Aseguradoras.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Aseguradora.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion coston coston - Evaluacién
ordinaria Conciliacion Integral
Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. NA 8.89
Qualitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. NA 7.23
9.16 477

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: S6lo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre 2015), juntas concentran el 86% del sector.

Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 83 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

N
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SEGUROS BANORTE

METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

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

C. De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo

asi el puntaje de cada proceso.

CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:

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

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(49 de 83 Aseguradoras se han adherido a este proceso)

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Seguros Banorte no presentd problematica, Gnicamente 11 de los 898 asuntos
directos en el periodo registraron vencimiento.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia Seguros Banorte no presenté problematica,
Unicamente solicité 2 prorrogas, es decir, el 0.2% de los asuntos en su contra, las cuales representaron el
4.7% de las prérrogas solicitadas del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
36 casos Seguros Banorte emitid una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializd por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos,
16 obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 229 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 34 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 414 asuntos atendidos en este proceso, 178 (43%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 6.0% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 77.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 11 asuntos (3%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 6.7% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 14 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Seguros Banorte no presentd problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento de
Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

2015

Trim 3

Trim 4

Estatus 40.vs

3er.trim

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos

228

163

271

Indice de asuntos directos vencidos (%)

0.00

0.61

0.74

% de participacién respecto del Sector

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 810 2,525 4,716 4,226 12,277
Asuntos directos 228 163 271 236 898
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 3.55 15.49 17.40 17.91

incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 6 1 9 7 23
Asuntos directos 228 163 271 236 898
Indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o 263 0.61 3.32 2.97

Asuntos con prérroga 0 2 0 0 2
Asuntos concluidos 228 166 273 241 908
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 1.20 0.00 0.00 0.22
% de participacion respecto del Sector 0.00 16.67 0.00 0.00 4.65

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 2 0 0 2
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 37 0 0 37
Asuntos con prérroga 0 2 0 0 2
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 18.50 0.00 0.00 18.50
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 2 0 0 2
_Indlce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 5 9 7 15 36
Asuntos de GE que pasaron a CO 69 53 63 80 265
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 7.25 16.98 11.11 18.75

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 2 5 2 7 16
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 5 9 7 15 36
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se 40.00 55.56 28.57 16.67

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

64

44

56

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
(%)

18.75

13.64

10.71

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA N —

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) a Participacion Por. el Egr Ia_, PROMEDIO
AT en el sector Indice participacion DE PUNTOS

fountos arectos venodos |10 | 122 30) o7 o0 94

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 13.67
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 256 6.13 3.67 316 3.41
incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con 5 18.50 n/a 261 n/a 261
ﬁrérroga ' ) )
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta ) ' ) ) )

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 13.58 2.64 16.13 17.14 16.63

Asun.tgs favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 44.44 282 6.47 12,62 955
conciliaron
Asun_tgs no favorables en GE que en CO se 10 14.85 441 759 8.41 8.00
conciliaron

Total 100 77.56 78.28 80.39

El puntaje 80.39 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

80.39 /10 = 8.04 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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HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

SEGUROS
JEBAMNMORTE

Trim 1

Trim 2

T
- f@‘)

2015

Trim 3

Trim 4

Estatus
40.vs
3er.trim

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 1 0 0 0 1
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1 0 0 0 1
Asuntos directos 1 0 0 0 1
;I;jler:n)po promedio de respuesta de asuntos directos 1.00 0.00 0.00 0.00 1.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 1 0 0 0 1
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prorroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tle'mpo promedio de respuesta de asuntos con 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
prérroga (d.h.)

% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

(%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 2 1 1 4
Asuntos de GO que pasaron a CO 1 3 3 2 9
Indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0.00 66.67 33.33 50.00

i 0 1 0 0 1
conciliaron
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 2 1 1 4
Indice de a_syntos favorables en GO que pasaron a COy 0.00 50.00 0.00 0.00 25,00
no se conciliaron (%)
% de participacion respecto del Sector 0.00 12.50 0.00 0.00 5.56

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 1 1 2 1 5

Indlc_e_de asuntos no favorables en GO que en CO se 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Calificacion del Proceso 99.80 N/A N/A N/A 86.63
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
PESO DEL
INDICADOR indice de
(Puntos) la
institucion

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Participacion  Por el Por la PROMEDIO

en el sector indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10.00 10.00

Asuntos con proérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tle'mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prorroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 44.44 6.78 1.00 17.76 9.38
Asunlt(.)s favorables en GO que pasaron a CO y no se 15 25.00 556 11.50 13.00 1225
conciliaron

Asun.t(.)s no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 77.50 75.76 86.63

El puntaje 86.63 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

86.63 /10 = 8.66 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) ]

10
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

Trim 1

SEGUROS
JTEBAMORTE

Trim 2

Trim 3

Estatus 40.vs

3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

103

95

95

indice de asuntos diferidos (%)

37.86

47.37

40.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

39

45

38

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

74.36

75.56

81.58

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 5 6 0 0 11
Asuntos concluidos 103 95 95 121 414
Indice de asuntos con incumplimientos en el 4.85 6.32 0.00 0.00 266
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector 5.75 9.09 0.00 0.00 6.75
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 2 4 4 4 14
Indice de asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

0.00
79.19

0.00
75.33

0.00
82.51

78.60

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

PESO DEL

INDICADOR jngice de la Participacion

(Puntos)

institucion

en el sector

0.00

Asignacion de puntos*

Por el
Indice

Por la
participacion

PROMEDIO
DE PUNTOS

El puntaje 76.99 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

76.99/10=7.70 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 8.66 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.04 x 0.5
e Conciliacion: 7.70 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

Comisién Nacional para I Proteccion

12
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De conformidad con lo previsto en el articulo 11, fraccién XVI, de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, este Organismo Publico Descentralizado esta facultado para informar al publico
sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asi
como de aquellas Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte
de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector Asegurador*: 92,531
Acciones de Defensa realizadas de Mapfre Tepeyac: 6,045 Part. 6.5%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE MAPFRE TEPEYAC:

2014 i 2015 | Crecim.
1,068 4,492 320.6%
1,369 1,553, 13.4%

1,001 1,361 11.5%
1 0 -100.0%
809 922 14.0%
411 439 6.8%
132 175 32.6%
7 13 85.7%

9 4 55.6%

0 0 :

0 0 :

0 0 :

0 0 :
2,437 6,045 148.1%

* No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras de Pensiones.

Nota: 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 Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 1,553

4
4
44
39
8
4
33
3
29
2
26
2
24
2
23
9
19
17
6
16
16
15
1
4
13
3
7

Jalisco

Puebla
Metropolitana Norte
Sinaloa

Veracruz

Nuevo Leén
Metropolitana Sur
Chiapas

Yucatan
Chihuahua
Tabasco
Campeche
Coahuila

Estado de México
Sonora
Guanajuato
Morelos

Oaxaca
Aguascalientes
Quintana Roo
Baja California
Michoacan
Durango
Tamaulipas

Baja California Sur
Nayarit
Querétaro
Tlaxcala
Guerrero

Hidalgo

Colima
Zacatecas

San Luis Potosi
Ciudad Juarez

©
=
o
Q
o
«
<
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=
o
Q
o
=
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=

Vicepresidencia Juridica*
Metropolitana Oriente

(*) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 7 reclamaciones gestionadas por el CAT (Centro de Atencién Telefénica).
DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 240 municipios del pais se registra al menos una El 57% de las reclamaciones fueron
reclamacion de Mapfre Tepeyac, de éstos, 33 concentran presentadas por hombres, mientras que
el 60% de las quejas. el 43% por mujeres.

Rango de Edad Reclamaciones Part.

Entre 18 y 29 afios

Tlalpan(CDMX) _
Veracruz(Ver.) _
meridavuc) [ s
Villa Hermosa(Tab.) _ 26
Naucalpan de Juarez(Méx.) _ 24
Nezahualcéyotl(Méx.) _ 24
Campeche(Camp.) _ 20
Torre6n(Coah.) _ 20
iztacaico(cOMX) [N NN 20
miguel Hidalgocomx) | 2o

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015

PRODUCTO

(Operacién - Ramo)

Total 1,369 100.0 1,553 100.0 13.4
Darios - Automoviles 821 60.0 908 58.5 10.6
Vida - Individual 226 16.5 310 20.0 37.2
Ac’cu_jentes y Enfermedades - Gastos 61 45 85 55 39.3
meédicos mayores
Vida - Grupo 47 34 52 3.3 10.6
Darios - Diversos miscelaneos 37 2.7 35 2.3 -5.4
Resto de productos 1/ 177 12.9 163 10.4 -

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

A 58.5% Dafios - Automoéviles

34% Negativa en el pago de la indemnizacion
Inconformidad con el contenido del contrato y/o
péliza

9%  Inconformidad con el monto de la indemnizacion
B 20.0% Vida - Individual

18%  Cancelacion de pdliza no contratada

14% Negativa en el pago de la indemnizacién
Inconformidad con el contenido del contrato y/o
péliza
Accidentes y Enfermedades - Gastos
meédicos mayores
34% Negativa en el pago de la indemnizacion

17%

14%

C 5.5%

Inconformidad con el contenido del contrato y/o
péliza
12% Inconformidad con el monto de la indemnizacion

19%

3.3% Vida - Grupo

2.3% Dafios - Diversos miscelaneos
Accidentes y Enfermedades - Accidentes

2.1%
personales

1.3% Dafos - Agricolay de animales
7.0% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de las
Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencién de su Aseguradora y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las Aseguradoras.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Aseguradora.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion coston coston - Evaluacién
ordinaria Conciliacion Integral
Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. NA 8.89
o [ruch Companacesequos sA | nA | e | s | 79 |
“ Qualitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V.
o |wAsemessadecy. | wna | 7 | sw | 75 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: S6lo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre 2015), juntas concentran el 86% del sector.

Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 83 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

N
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo

asi el puntaje de cada proceso.

CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO gque en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(49 de 83 Aseguradoras se han adherido a este proceso)

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Mapfre Tepeyac no presentd problematica, ya que de los 914 asuntos directos
en el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el afio 2015, Mapfre Tepeyac solicité 8 prorrogas, es decir,
el 1% de los asuntos en su contra, las cuales representaron el 18.6% de las prérrogas solicitadas del
Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
25 casos Mapfre Tepeyac emiti6 una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializd por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 6
obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 312 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electrénica, 39 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 457 asuntos atendidos en este proceso, 130 (28%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 4.4% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 67.7% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 4 asuntos (1%) registraron por lo menos un incumplimiento en
el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 2.5% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 13 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Mapfre Tepeyac no presentd problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento de
Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

2015

Trim 3

Trim 4

Estatus 40.vs

3er.trim

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 233 230 259 192 914
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1,049 1,028 1,031 976 4,084
Asuntos directos 233 230 259 192 914
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 4.50 4.47 3.98

incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 7 4 8 5 24
Asuntos directos 233 230 259 192 914
Indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o 3.00 1.74 3.09

Asuntos concluidos

indice de asuntos con prérroga (%)

% de participacion respecto del Sector

% de participacién respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 4 2 2 8
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 65 22 31 118
Asuntos con prérroga 0 4 2 2 8
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 16.25 11.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 1 0 0 1
Asuntos con prérroga 0 4 2 2 8
_Indlce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o 0.00 25.00 0.00 0.00 12 50
incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 100.00 0.00 0.00 100.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 3 5 9 8 25
Asuntos de GE que pasaron a CO 83 82 93 79 337
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 3.61 6.10 9.68

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se
conciliaron (%)

0.00

40.00

33.33

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

80

77

84

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
(%)

16.25

14.29

9.52

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

84.68
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*

GESTION ELECTRONICA PESO DEL

’ INDICADOR indice de o
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS  (puntos) la  Paricipacion  Porel SOl REROMEDID

.2 enelsector indice  participacion DE PUNTOS
institucién

Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 263 6.40 363 3.08 3.36
incongruente/incompleta
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tle,mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 14.75 n/a 310 n/a 3.10
ﬁrorroga R R T T ===
Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 12.50 100.00 1.00 1.00 1.00
incongruente/incompleta
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 7.42 1.84 17.89 18.01 17.95
Asun.tgs favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 24.00 1.06 10.40 1411 1225
conciliaron
Asun_tgs no favorables en GE que en CO se 10 12 50 506 708 818 8.08
conciliaron

Total 100 79.27 70.38 78.51

El puntaje 78.51 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

78.51 /10 =7.85 de calificacidon

(*) 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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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

Trim 2

Trim 3

Estatus 40.vs
3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

111

111

123

indice de asuntos diferidos (%)

28.83

27.93

27.64

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

32

31

34

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

68.75

67.74

73.53

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 2 2 0 0 4
Asuntos concluidos 111 111 123 112 457
Indice de asuntos con incumplimientos en el 1.80 1.80 0.00 0.00 0.88
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector 2.30 3.03 0.00 0.00 2.45
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 3 2 4 4 13
Indice de asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

0.00
84.22

0.00
84.34

0.00
85.39

86.41

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

PESO DEL

INDICADOR jngice de la Participacion

(Puntos)

institucion

en el sector

0.00

Asignacion de puntos*

Por el
Indice

Por la
participacion

PROMEDIO
DE PUNTOS

80.87

87.88

El puntaje 84.38 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

84.38 /10 = 8.44 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: - X - K
e Gestion Electronica: 7.85 x 0.6 4.71
e Conciliacion: 844 x 0.4 3.38

IDATU ENERO-DICIEMBRE — 8.09

10
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De conformidad con lo previsto en el articulo 11, fraccién XVI, de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, este Organismo Publico Descentralizado esta facultado para informar al publico
sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asi
como de aquellas Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte
de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector Asegurador*: 92,531
Acciones de Defensa realizadas de Seguros Monterrey: 2,139 Part. 2.3%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE SEGUROS MONTERREY:

2014 | 2015 | Crecim.
531 1,243 134.1%
849 896  5.5%
825 851, 3.2%

0 0 -

719 699 -2.8%
106 152 43.4%

23 407 73.9%

1 41""300.0%

0 i :

0 0 :

0 0 :

0 0 :

0 0 :
1,380 2,139: 55.0%

* No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras de Pensiones.

Nota: 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 Educacién Financiera.

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

DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 896
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(*) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 2 reclamaciones gestionadas por el CAT (Centro de Atencién Telefénica).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 52% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que
el 48% por mujeres.

En 196 municipios del pais se registra al menos una
reclamacion de Seguros Monterrey, de éstos, 29
concentran el 60% de las quejas.

Rango de Edad Reclamaciones Part.

Entre 18 y 29 afios

Durango(Dgo.) _ 25
Zapopan(Jal.) _ 23
culiacan(sin.) [ NG >:
san Luis Potosi(s.L.P.) | NN -
Tampico(Tams.) _ 20
Tijvana.C.) [ NN 10
Campeche(Camp.) _ 19
Tuxtla Gutiérrez(Chis.) _ 18
LesnGro.) | s
Torreon(Coah.) _ 16
Querétaro(Qro.) _ 16
Oaxaca de Juarez(Oax.) _ 15
Cuernavaca(Mor.) _ 14
PueblaPue.) | 14
Veracruz(Ver.) _ 14

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015

Seguros

NMonterrey -

SHCP

PRODUCTO Crecim.

Total 849 100.0 896 100.0 5.5
Vida - Individual 561 66.1 518 57.8 -7.7
Ac'cu_jentes y Enfermedades - Gastos 9% 11.3 163 18.2 69.8
médicos mayores
Acc!dentes y Enfermedades - 80 9.4 82 92 25
Accidentes personales
Vida - Grupo 27 3.2 21 2.3 -22.2
Resto de productos 85 10.0 112 125 -

5“

A  57.8% Vida - Individual

44%
15%
8%

B 18.2%

39%

22%

7%

C 9.2%

55%
10%

9%

Cancelacion de péliza no contratada

Solicitud de cancelacion del contrato y/o pdliza no
atendida y/o no aplicada

Inconformidad con el contenido del contrato y/o péliza

Accidentes y Enfermedades - Gastos

médicos mayores
Negativa en el pago de la indemnizacion

Inconformidad con el contenido del contrato y/o péliza

Cancelacion de pdliza no contratada

Accidentes y Enfermedades - Accidentes
personales

Cancelacion de péliza no contratada

Negativa en el pago de la indemnizacion

Solicitud de cancelacion del contrato y/o pdliza no
atendida y/o no aplicada

D) 2.3% Vida - Grupo
E 12.5% Varios

w ‘
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de las
Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencién de su Aseguradora y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las Aseguradoras.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Aseguradora.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion coston coston - Evaluacién
ordinaria Conciliacion Integral
Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. NA 8.89
Qualitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. NA 7.23
9.16 477

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: S6lo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre 2015), juntas concentran el 86% del sector.

Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 83 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

N
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SEGUROS MONTERREY Seguros

Nionterrey

METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

EVALUACION POR PROCESO:

A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo

asi el puntaje de cada proceso.

CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos

Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(49 de 83 Aseguradoras se han adherido a este proceso)

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Seguros Monterrey no presenté problematica, ya que de los 691 asuntos
directos en el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el afio 2015, Seguros Monterrey solicitdé 7 prérrogas, es
decir, el 1% de los asuntos en su contra, las cuales representaron el 16.3% de las prorrogas solicitadas
del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
26 casos Seguros Monterrey emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializ6 por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos,
11 obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 73 casos donde la Institucion otorgé respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 6 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 151 asuntos atendidos en este proceso, 34 (23%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 1.1% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 79.4% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: En materia de incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de
la Institucién a la audiencia, informacién adicional no entregada, etc.), Seguros Monterrey no presenté
problematica, ya que en el periodo no se registraron incumplimientos.

Por otro lado, de los 9 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Seguros Monterrey no present6é problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento
de Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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Vionterrey

HOJA DE DATOS:

AN ES)
GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 3 Trim 4 Estatus 4o.vs  Acumulado
3er.trim (Ene-dic)
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 187 174 210 120 691
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 799 876 981 382 3,038
Asuntos directos 187 174 210 120 691
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 4.27 5.03 4.67

incompleta (%)
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 3 2 1 1 7
Asuntos directos 187 174 210 120 691
Indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o 1.60 115 0.48

Asuntos concluidos

indice de asuntos con prérroga (%)

% de participacion respecto del Sector

% de participacién respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 2 2 3 0 7
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 32 40 54 0 126
Asuntos con prérroga 2 2 3 0 7
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 16.00 20.00 18.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 2 2 3 0 7
_Indlce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 4 8 7 7 26
Asuntos de GE que pasaron a CO 20 29 26 24 99
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 20.00 27.59 26.92

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 4 8 7

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se

conciliaron (%) 50.00

28.57

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 16 21 19
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
(%)

% de participacion respecto del Sector

12.50 0.00

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA N —

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS  (pyntos) |n  Participacion  Porel Porla_ PROMEDIO

.2 enelsector indice  participacion DE PUNTOS
institucién

Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 101 187 4.47 4.4 4.46
incongruente/incompleta
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tle,mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 18.00 n/a 268 n/a 268
ﬁrorroga
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 5.00 5.00

incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 26.26 1.91 12.52 17.93 15.22

Asun.tgs favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 4231 1.94 6.88 13.36 10.12
conciliaron
Asun_tgs no favorables en GE que en CO se 10 8.22 078 8.67 972 919
conciliaron

Total 100 74.88 77.58 79.71

El puntaje 79.71 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

79.71 /10 =7.97 de calificacidon

(*) 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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SEGUROS MONTERREY

HOJA DE DATOS:

CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

SH

Seguros

Nonterrey

Trim 1

Trim 2

Trim 3

CP

m4

-9

Comisién Naclonal para |
¥ Defens:

Estatus 40.vs

3er.trim

Servi

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

indice de asuntos diferidos (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

% de participacion respecto del Sector

Convenio (%)

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 34 41 41 35 151
Indice de asuntos con incumplimientos en el 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 3 1 2 3 9
Indice de asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

90.13

90.47

88.53

86.64

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

PESO DEL

INDICADOR jngice de la Participacion
(Puntos)

20

20

20

40

Total 100

institucion

22.52

79.41

0.00

0.00

en el sector

1.14

1.34

0.00

0.00

0.00

Asignacion de puntos*

Por el Por la PROMEDIO

Indice participacion DE PUNTOS
15.72 18.81 17.27
4.91 18.34 11.63
20.00 20.00 20.00
40.00 40.00 40.00
80.63 97.15 88.89

El puntaje 88.89 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

88.89 /10 = 8.89 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: - X -
e Gestion Electronica: 7.97 x 0.6
e Conciliacion: 8.89 x 0.4

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

Servicios Financieros.

10
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De conformidad con lo previsto en el articulo 11, fraccién XVI, de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros, este Organismo Publico Descentralizado esta facultado para informar al publico
sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de atencién, asi
como de aquellas Instituciones Financieras que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte
de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector Asegurador*: 92,531
Acciones de Defensa realizadas de ABA Seguros: 2,258 Part. 2.4%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE ABA SEGUROS:

2014 i 2015 | Crecim.
932 1,539 65.1%
607 719 18.5%

572 677 18.4%
1 0 -100.0%
377 481 27.6%
194 196 1.0%
34 42 23.5%
1 0. -100.0%

0 0 :

0 0 :

0 0 :

0 0 :

0 0 :
1,539 2,258 46.7%

* No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras de Pensiones.

Nota: 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 Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 719
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(*) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 3 reclamaciones gestionadas por el CAT (Centro de Atencién Telefénica).
DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 155 municipios del pais se registra al menos una El 61% de las reclamaciones fueron
reclamacion de ABA Seguros, de éstos, 32 concentran el presentadas por hombres, mientras que
60% de las quejas. el 39% por mujeres.

Rango de Edad Reclamaciones Part.

Nezahualcoyotl(Méx.) _
Leo6n(Gto.) _
Tepic(Nay.) _
Ecatepec(Méx.) _
Guadalupe(N.L.) _
Reynosa(Tams.) _ 11
mexicali(e.C.) | N NI 10
Veracruz(Ver.) _ 10
Aguascalientes(Ags.) _ 9
Torreén(Coan.) | NN ©

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

PRODUCTO e 203 Crecim.

Total 100.0 100.0 18.5
Dafios - Automoviles 518 85.3 650 90.4 25.5
Dafos - Incendio 6 1.0 18 25 200.0
Dafos - Diversos miscelaneos 11 1.8 12 1.7 9.1
2 ao woas s
Dafios - Diversos técnicos 14 2.3 2 0.3 -85.7
Resto de productos 1/ 34 5.6 26 3.6 -

1/ Incluye: Dafios - Caucion, Dafios - Maritimo y transporte, Informacion sobre productos y servicios financieros, entre otros.

90.4% Dafios - Automoviles
‘. 26% Negativa en el pago de la indemnizacion

15% Inconformidad con el contenido del contrato y/o pdliza
13% Inconformidad con el monto de la indemnizacién
2.5% Dafios - Incendio

39% Negativa en el pago de la indemnizacion
28% Inconformidad con el contenido del contrato y/o péliza

22% Inconformidad con el monto de la indemnizacién

1.7% Danos - Diversos miscelaneos

58% Negativa en el pago de la indemnizacion
25% Inconformidad con el contenido del contrato y/o poéliza

Solicitud de cancelacion del contrato y/o pdliza no
atendida y/o no aplicada

Dafnos - Responsabilidad civil y riesgos
profesionales

8%

1.5%

E 3.9% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de las
Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencién de su Aseguradora y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las Aseguradoras.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Aseguradora.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion coston coston - Evaluacién
ordinaria Conciliacion Integral
Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. NA 8.89
Qualitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. NA 7.23
10 [sequoseevABancomersAGecY | WA | 618 | 720 | eso |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: S6lo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre 2015), juntas concentran el 86% del sector.

Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 83 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

N
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ABA SEGUROS

METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:

A. Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

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

C. De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo

asi el puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:

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

= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %

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

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE)

100 Puntos

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

[EEN
o
o
U
[
=)
—
o
(7))

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
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—
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Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(49 de 83 Aseguradoras se han adherido a este proceso)
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia ABA Seguros no presenté problematica, ya que de los 469 asuntos directos en
el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas précticas en su uso. En esta materia, ABA Seguros no present6 problematica, ya que
de los 478 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
23 casos ABA Seguros emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé
por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 13 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 108 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 22 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 191 asuntos atendidos en este proceso, 72 (38%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 2.4% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 66.7% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (0.5%) registré por lo menos un incumplimiento en el
proceso (informe no entregado, inasistencia de la Instituciéon a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), el cual represento el 0.6% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 7 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resoluciéon de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, ABA Seguros no presentd problemética, ya que no registrd asuntos con incumplimiento de
Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

2015

Trim 3

Trim 4

Estatus 40.vs

3er.trim

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 122 114 143 90 469
Indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 709 717 749 453 2,628
Asuntos directos 122 114 143 90 469
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 5.81 6.29 5.24

incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 2 1 3 3 9
Asuntos directos 122 114 143 90 469
Indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o 1.64 0.88 2.10

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 125 116 146 91 478
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
_Indlce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
incompleta (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 6 9 5 3 23
Asuntos de GE que pasaron a CO 32 34 32 33 131
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 18.75 26.47 15.63 9.09

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 5 3 4 1 13
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 6 9 5 3 23
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se 83.33 33.33 80.00

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

26

27

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
(%)

26.92

11.11

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA N —

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS  (pyntos) |n  Participacion  Porel Porla_ PROMEDIO

.2 enelsector indice  participacion DE PUNTOS
institucién

Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 1.92 240 4.00 4.8 414
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con

, 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
ﬁrorroga R R T T ===
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 5.00 5.00

incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 17.56 1.69 15.00 18.17 16.58

Asun.tgs favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 56.52 229 416 13.06 861
conciliaron
Asun_tgs no favorables en GE que en CO se 10 20.37 285 6.70 8.97 784
conciliaron

Total 100 78.89 84.49 86.20

El puntaje 86.20 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

86.20/ 10 = 8.62 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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ABA SEGUROS

HOJA DE DATOS:

CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

Trim 1

Trim 2

Trim 3

m4

Estatus 40.vs

3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

40

59

44

indice de asuntos diferidos (%)

42.50

37.29

40.91

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

17

22

18

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

64.71

59.09

77.78

% de participacion respecto del Sector

Convenio (%)

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 1 0 0 0 1
Asuntos concluidos 40 59 44 48 191
Indice de asuntos con incumplimientos en el 250 0.00 0.00 0.00 0,52
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector 1.15 0.00 0.00 0.00 0.61
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 3 1 1 2 7
Indice de asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

0.00
86.18

0.00
87.66

0.00
85.99

88.29

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

PESO DEL

INDICADOR jngice de la Participacion
(Puntos)

20

20

20

40

Total 100

institucion

37.70

66.67

0.52

0.00

en el sector

2.42

2.38

0.61

0.00

0.00

Asignacion de puntos*

Por el Por la PROMEDIO

Indice participacion DE PUNTOS
12.84 17.49 15.16
7.33 17.05 12.19
19.49 19.46 19.47
40.00 40.00 40.00
79.66 93.99 86.82

El puntaje 86.82 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

86.82 /10 = 8.68 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: - X -
e Gestion Electronica: 8.62 x 0.6
e Conciliacion: 8.68 x 0.4
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Servicios Financieros
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