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G%F Asegurador
s -ICNA el INdice de Atencidn a Usuarios
e 2014

ABA |SEGUR®S

Panorama General

Variacién 2013-2014
Comportamiento de ABA Seguros ante Condusef

(Acciones de Defensa iniciadas)

Asuntos del sector Asegurador en Condusef

60,676

Clientes de ABA Seguros que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

Asegurador

ABA Seguros

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de ABA Seguros

Participacion

Variacion (%)

Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
L 61 -11.3
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamaciones 24 55
presentadas por el Usuario) '
Gestién Ordinaria 0 -50.0
Gestion Electronica 377 100 -5.3
Reclamaciones (Reclamacién formal ante una Institucion
. ) 15 12.8
Financiera)
Conciliacién 194 84.7 11.5
Dictamen 34 14.9 25.9
Defensoria (Solicitudes y Defensas) 1 0.4 -50.0
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Asegurador
Ficha del Indice de Atencion a Usuarios
et ey 2014

°WF ABA|SEGUR®S

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

2014 607
A 0.7

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 45% REGION CENTRO-OCCIDENTE 55%
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*CAT: Centro de Atencion Telefonica S
Principales productos y causas (Iniciadas)
Total : 607 " -
A 86% Dafios automoviles

39% Incumplimiento del contrato
22% Inconformidad con la reparacion del bien afectado
14% Inconformidad con el monto de la indemnizacion

Responsabilidad civil y riesgos profesionales
42%  Incumplimiento del contrato

33% Inconformidad con la reparacion del bien afectado

25% Inconformidad con el monto de la indemnizacién

C 2% Diversos técnicos
93% Incumplimiento del contrato

7% Inconformidad por el pago del deducible del seguro

Diversos miscelaneos
Relacionado con otro sector

Varios*

* Incluye: Terremoto y otros riesgos catastroficos (1.3%), Maritimo y transporte (0.9%), Incendio (0.8%).

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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c“.: Asegurador

s Ficha del indice de Atencion a Usuarios LULVEEENETE

y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros 2 O 1 4

Del Sector ante ABA Seguros

» Gestion Electrénica Concluidas Condusef
Asuntos vencidos 675 n
Asuntos rechazados 817
Tiempo de resolucién (Dias) 12.5
Favorables en GE y turnados a Conciliacion 1,110
8 No Favorables en GE y fueron Conciliados 647
B » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
-(% Total de Controversias y Reclamaciones 29,662
2 indice de Controversias y Reclamaciones (%) 48.9
E
—
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 607
(LPDUSF)
Total Multas Impuestas 607
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 2.0
Monto total de las sanciones (pesos) $12,946,156

Detalle de las Multas Impuestas de ABA Seguros

Afo de Infraccion No. de Multas |Participacion (%)

2011 2
2012
2013 1 14

(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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o EaSa - Asegurador
“ ~ Ficha del Indice de Atencion a Usuarios ABA|SEGUR®S
P lanien 2014

; AT A GE Controversias y AAm Final 2014
Ranking Institucion Gy | Redamesones Sancién

1 Genworth Seguros Vida, S.A. de C.V. 9.50 8.00 10.00 9.17
2 Insignia Life, S.A. de C.V. 9.33 8.00 10.00 9.11
3 Bupa México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 9.03 8.14 9.97 9.05
4 Assurant Dafios México, S.A. 8.65 5.88 9.98 8.17
5 Zurich, Compafiia de Seguros, S.A. 7.62 6.33 9.98 7.98
6 Metlife Més, S.A. de C.V. 5.61 8.19 9.93 7.91
7 [aBASequos SAdecy. | 777 | 606 | oss | 750 |
8 Seguros Atlas, S.A. 8.92 4.56 9.95 7.81
9 Seguros Azteca Dafios, S.A. de C.V. 7.80 5.57 10.00 7.79
10 Cardif México Seguros Generales, S.A. de C.V. 7.53 5.56 9.98 7.69
11 AIG Seguros México, S.A. de C.V. 7.66 5.21 9.90 7.59
12 HDI Seguros, S.A. de C.V. 7.52 5.03 9.92 7.49
13 General de Seguros, S.A.B. 7.28 5.19 10.00 7.49
14 AXA Seguros, S.A. de C.V. 7.28 5.47 9.69 7.48
15 Old Mutual Life, S.A. de C.V. 5.00 7.37 10.00 7.46
16 Quaélitas Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 7.16 5.41 9.77 7.44
17 Seguros Afirme, S.A. de C. V. 7.12 5.29 9.92 7.44
18 Allianz México, S.A. 6.35 6.00 9.97 7.44
19 Seguros Inbursa, S.A. 7.30 5.06 9.79 7.38
20 Seguros Azteca, S.A. de C.V. 7.41 4.47 9.98 7.29
21 HSBC Seguros, S.A. de C.V. 7.62 4.41 9.80 7.28
22 Assurant Vida México, S.A. 7.26 4.60 9.92 7.26
23 Royal & Sunalliance Seguros (México), S.A. de C.V. 6.95 4.74 9.92 7.20
24 Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 7.83 3.85 9.90 7.19
25 Patrimonial Inbursa, S.A. 7.10 4.39 9.97 7.15
26 Aseguradora Interacciones, S.A. de C.V. 7.13 4.38 9.88 7.13
27 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 7.00 5.02 9.11 7.05
28 Zurich Vida, Compaiiia de Seguros, S.A. 7.00 4.13 10.00 7.04
29 Cardif México Seguros de Vida, S.A. de C.V. 7.80 3.26 9.92 6.99
30 Mapfre Tepeyac, S.A. 7.88 4.38 8.42 6.89
31 Seguros Banorte, S.A. de C.V. 7.61 4.99 7.94 6.85
32 Seguros Banamex, S.A. de C.V. 6.20 4.37 9.95 6.84
33 HIR Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 8.56 1.96 9.98 6.83
34 Zurich Santander Seguros México, S.A. 7.69 2.78 9.90 6.79
35 Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 6.42 4.09 9.79 6.76
36 Metlife México, S.A. 6.77 3.87 9.51 6.71
37 Mapfre Seguros de Crédito, S.A. 0.00 9.84 10.00 6.61
38 Principal Seguros, S.A. de C.V. 0.00 9.58 9.98 6.52
39 AIG United Guaranty México, S.A. 0.00 9.33 10.00 6.44

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direcciéon General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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c %F Asegurador
~ Ficha del indice de Atencion a Usuarios ABA|SEGUR®S

Comisié i paralaF

e 2014
ABA Seguros
Calificacién ponderada

Calificacion
: A GE Controversias y P Final 2014
Ranking Institucion Gy | Redamesones Sancion

40 Agroasemex, S.A. 0.00 9.29 10.00 6.43
41 Aseguradora Patrimonial Dafios, S.A. 0.00 9.09 10.00 6.36
42 La Latinoamericana, Seguros, S.A. 6.25 2.80 9.97 6.34
43 Seguros de Crédito Inbursa, S.A. 0.00 9.00 10.00 6.33
44 Aseguradora Patrimonial Vida, S.A 0.00 8.75 10.00 6.25
45 Cesce México, S.A. de C.V. 0.00 8.00 10.00 6.00
46 El Aguila Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 7.24 10.00 5.75
47 Primero Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.78 10.00 5.59
48 Reaseguradora Patria, S.A. 0.00 6.67 10.00 5.56
49 Deco Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.11 10.00 5.37
50 SPT, Sociedad Mutualista de Seguros 0.00 6.00 10.00 5.33
51 A.N.A. Compaiifa de Seguros, S. A. de C. V. 0.00 5.62 9.92 5.18
52 Thona Seguros, S.A. de C.V. 0.00 5.45 10.00 5.15
53 Stewart Title Guaranty de México, S.A de C.V. 0.00 5.00 10.00 5.00
54 Ace Seguros, S.A. 0.00 4.67 9.95 4.87
55 Tokio Marine Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.44 10.00 4.81
56 QBE de México Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.38 10.00 4.79
57 Seguros Multiva, S.A., Grupo Financiero Multiva 0.00 4.38 9.90 4.76
58 Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.07 10.00 4.69
59 CHUBB de México, Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 3.98 9.77 4.58
60 Seguros El Potosi, S.A. 0.00 3.75 9.88 4.54
61 Seguros de Vida Sura México S.A. de C.V. 0.00 2.71 9.98 4.23
62 Proteccion Agropecuaria Compafiia de Seguros, S. A. 0.00 1.88 10.00 3.96
63 Seguros Argos, S.A. de C.V. 0.00 2.89 8.30 3.73

Promedio del Sector 4.36 5.52 9.84

Observaciones:

En este Sector se observé una disminucién en las Acciones de Defensa de 0.8% durante el afio 2014, con respecto a las
cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones disminuyeron 7% para esta Institucion.

La calificacion integral de la Institucién para el 2014, le permitié ocupar el 7° lugar.

Como resultado de la evaluacion, se identificé incumplimiento al Convenio de Colaboraciéon de Gestion Electrénica, al
reportar asuntos en donde al analizar la respuesta de la Institucion, no concuerda el sentido de la misma, contra la
respuesta solicitada por el Usuario. Asimismo hubo asuntos en donde la Institucion resolvié de forma favorable al Usuario
y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia de Conciliacion). De
igual modo, se detectaron asuntos que la Instituciéon respondié como “No favorable” al Usuario, pero al ser turnados a una
fase legal (Audiencia de Conciliacion), se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacién afecta la atencion que
reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos de forma amigable,
antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direcciéon General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Ficha del Indice de Atencidn a Usuarios AYZ

y Defensa de los Usuarios de 15

Servicios Financieros 20 14 SEGUROS

Panorama General

Variacion 2013-2014

Comportamiento de AXA Seguros ante Condusef

(Acciones de Defensa iniciadas)
Asegurador AXA Seguros

Asuntos del sector Asegurador en Condusef 60,676

Clientes de AXA Seguros que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

-0.8%

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de AXA Seguros

. Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que 55 11.7
ofrece la Institucion) ’
Controversias (Inconformidades o reclamaciones
. 30 14.6
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 1 0 -75.0
Gestién Electronica 1,207 100 15.0
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion
. . 15 30.1
Financiera)
Conciliacion 487 80 22.4
Dictamen 111 19 82.0
Defensoria (Solicitudes y Defensas) 7 1 16.7
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Comisidn Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

Asegurador
Ficha del indice de Atencion a Usuarios

2014

SEGUROS

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

Afo Asuntos

Variacion (%)

A 194

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 44%

D
o
—

Chihuahua
Sonora

Nuevo Leén

Yucatan

Veracruz

Tamaulipas

Sinaloa

Chiapas

REGION CENTRO-OCCIDENTE

CAT*

56%

*CAT: Centro de Atencion Telefonica
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Coahuila

Metropolitana Oriente
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Estado de México

Hidalgo

San Luis Potosi

Durango

Vicepresidencia Juridica

Michoacan

Zacatecas
Tlaxcala

Colima

Nayarit

Principales productos y causas (Iniciadas)

Total : 1,813
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A 56% Dafios automoviles

C

36% Incumplimiento del contrato
16% Inconformidad con la reparacion del bien afectado
11% Inconformidad con el monto de la indemnizacién

38%  Incumplimiento del contrato
14%  Aclaracion del pago de la péliza
14% Inconformidad con el estatus que guarda el contrato

11%

Gastos médicos mayores

54%  Incumplimiento del contrato
10% Inconformidad con el monto de la indemnizacion
8%  Aclaracion del pago de la péliza

3%
3%
2%
2%
3%
4%

Diversos miscelaneos

Accidentes personales

Terremoto y otros riesgos catastroficos
Vida colectivo

Relacionado con otro sector

Varios*

* Incluye: Responsabilidad civil y riesgos profesionales (1.8%), Vida grupo (1.3%), Maritimo y transporte (0.4%), entre otros (0.5%).

B 16% Vida individual

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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ch Asegurador
@ Ficha del Indice de Atencién a Usuarios A2
T e vt 2014 T

Del Sector ante AXA Seguros

* Gestion Electronica Concluidas Condusef
Asuntos vencidos 675
Asuntos rechazados 817
Tiempo de resolucion (Dias) 12.5
Favorables en GE y turnados a Conciliacion 1,110
8 No Favorables en GE y fueron Conciliados 647
B » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
-% Total de Controversias y Reclamaciones 29,662
L—) indice de Controversias y Reclamaciones (%) 48.9
g
—
I(_ngcLijes FP)rotecmon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 607
Total Multas Impuestas 607
Participacién con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 2.0
Monto total de las sanciones (pesos) $12,946,156

Detalle de las Multas Impuestas de AXA Seguros

Ao de Infraccion No. de Multas |Participacion (%)

2011 8 42
2012 10 53
2013 1 5

(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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» 5N Asegurador

C F . - . ., .
o W Ficha del Indice de Atencién a Usuarios A
rlicknsmdalonSlmaonle 2014 :

SEGUROS

AXA Seguros
Calificaciéon pondera
Calificacion

g S GE Controversias y P Final 2014

1 Genworth Seguros Vida, S.A. de C.V. 9.50 8.00 10.00 9.17
2 Insignia Life, S.A. de C.V. 9.33 8.00 10.00 9.11
3 Bupa México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 9.03 8.14 9.97 9.05
4 Assurant Dafios México, S.A. 8.65 5.88 9.98 8.17
5 Zurich, Compafiia de Seguros, S.A. 7.62 6.33 9.98 7.98
6 Metlife Mas, S.A. de C.V. 5.61 8.19 9.93 7.91
7 ABA Seguros, S.A. de C.V. 7.77 6.06 9.88 7.90
8 Seguros Atlas, S.A. 8.92 4.56 9.95 7.81
9 Seguros Azteca Dafios, S.A. de C.V. 7.80 5.57 10.00 7.79
10 Cardif México Seguros Generales, S.A. de C.V. 7.53 5.56 9.98 7.69
11 AIG Seguros México, S.A. de C.V. 7.66 5.21 9.90 7.59
12 HDI Seguros, S.A. de C.V. 7.52 5.03 9.92 7.49
13 General de Seguros, S.A.B. 7.28 5.19 10.00 7.49
14 [AxASeguros,SAdeCyV. | 728 | 547 | 960 | 748
15 Old Mutual Life, S.A. de C.V. 5.00 7.37 10.00 7.46
16 Quadlitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 7.16 5.41 9.77 7.44
17 Seguros Afirme, S.A. de C. V. 7.12 5.29 9.92 7.44
18 Allianz México, S.A. 6.35 6.00 9.97 7.44
19 Seguros Inbursa, S.A. 7.30 5.06 9.79 7.38
20 Seguros Azteca, S.A. de C.V. 7.41 4.47 9.98 7.29
21 HSBC Seguros, S.A. de C.V. 7.62 4.41 9.80 7.28
22 Assurant Vida México, S.A. 7.26 4.60 9.92 7.26
23 Royal & Sunalliance Seguros (México), S.A. de C.V. 6.95 4.74 9.92 7.20
24 Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 7.83 3.85 9.90 7.19
25 Patrimonial Inbursa, S.A. 7.10 4.39 9.97 7.15
26 Aseguradora Interacciones, S.A. de C.V. 7.13 4.38 9.88 7.13
27 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 7.00 5.02 9.11 7.05
28 Zurich Vida, Compafiia de Seguros, S.A. 7.00 4.13 10.00 7.04
29 Cardif México Seguros de Vida, S.A. de C.V. 7.80 3.26 9.92 6.99
30 Mapfre Tepeyac, S.A. 7.88 4.38 8.42 6.89
31 Seguros Banorte, S.A. de C.V. 7.61 4.99 7.94 6.85
32 Seguros Banamex, S.A. de C.V. 6.20 4.37 9.95 6.84
33 HIR Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 8.56 1.96 9.98 6.83
34 Zurich Santander Seguros México, S.A. 7.69 2.78 9.90 6.79
35 Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 6.42 4.09 9.79 6.76
36 Metlife México, S.A. 6.77 3.87 9.51 6.71
37 Mapfre Seguros de Crédito, S.A. 0.00 9.84 10.00 6.61
38 Principal Seguros, S.A. de C.V. 0.00 9.58 9.98 6.52
39 AIG United Guaranty México, S.A. 0.00 9.33 10.00 6.44

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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» Asegurador
°W" Ficha del indice de Atencién a Usuarios AVZ

Comisién Nacional para la Proteccién *

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros
SEGUROS

AXA Seguros

Calificacion ponderada calificacion

: i GE Controversias y R Final 2014
Ranking Institucion ©paei) | rodamesones Sancion

40 Agroasemex, S.A. 0.00 9.29 10.00 6.43
41 Aseguradora Patrimonial Dafios, S.A. 0.00 9.09 10.00 6.36
42 La Latinoamericana, Seguros, S.A. 6.25 2.80 9.97 6.34
43 Seguros de Crédito Inbursa, S.A. 0.00 9.00 10.00 6.33
44 Aseguradora Patrimonial Vida, S.A 0.00 8.75 10.00 6.25
45 Cesce México, S.A. de C.V. 0.00 8.00 10.00 6.00
46 El Aguila Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 7.24 10.00 5.75
47 Primero Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.78 10.00 5.59
48 Reaseguradora Patria, S.A. 0.00 6.67 10.00 5.56
49 Deco Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.11 10.00 5.37
50 SPT, Sociedad Mutualista de Seguros 0.00 6.00 10.00 5.33
51 A.N.A. Compafiia de Seguros, S. A. de C. V. 0.00 5.62 9.92 5.18
52 Thona Seguros, S.A. de C.V. 0.00 5.45 10.00 5.15
53 Stewart Title Guaranty de México, S.A de C.V. 0.00 5.00 10.00 5.00
54 Ace Seguros, S.A. 0.00 4.67 9.95 4.87
55 Tokio Marine Compariia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.44 10.00 4.81
56 QBE de México Compaifiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.38 10.00 4.79
57 Seguros Multiva, S.A., Grupo Financiero Multiva 0.00 4.38 9.90 4.76
58 Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.07 10.00 4.69
59 CHUBB de México, Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 3.98 9.77 4.58
60 Seguros El Potosi, S.A. 0.00 3.75 9.88 4.54
61 Seguros de Vida Sura México S.A. de C.V. 0.00 2.71 9.98 4.23
62 Proteccion Agropecuaria Compafiia de Seguros, S. A. 0.00 1.88 10.00 3.96
63 Seguros Argos, S.A. de C.V. 0.00 2.89 8.30 3.73

Promedio del Sector 4.36 5.52 9.84

Observaciones:

En este Sector se observé una disminucién en las Acciones de Defensa de 0.8% durante el afio 2014, con respecto a
las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones aumentaron 15% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 14° lugar.

Como resultado de la evaluacion, se identificé incumplimiento al Convenio de Colaboracién de Gestion Electronica, al
reportar asuntos a los que la Institucion no les dio respuesta dentro del plazo convenido (20 dias habiles). Asimismo se
detectaron asuntos en donde al analizar la respuesta de la Institucion, no concuerda el sentido de la misma, contra la
respuesta solicitada por el Usuario. De igual modo, se identificaron asuntos en donde la Institucién resolvio de forma
favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia de
Conciliacion). Finalmente, hubo asuntos que la Institucion respondié como “No favorable” al Usuario, pero al ser
turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacion), se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacion afecta
la atencion que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos de
forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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c,“p Asegurador r@® )
—.. Ficha del Indice de Atencién a Usuarios

y Defensa de los Usuarios de -

Servicios Financieros 2 O 1 4 QLlalitaS

Panorama General

Variacion 2013-2014

Comportamiento de Qualitas ante Condusef
(Acciones de Defensa iniciadas)

Asegurador Qualitas

Asuntos del sector Asegurador en Condusef 60,676

Clientes de Qualitas que acudieron a Condusef

Participacion con respecto al Sector -0.8%

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Quélitas

. Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
o 54 21.0
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamaciones
) 28 20.0
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 0 0 -100.0
Gestidn Electronica 1,214 100 20.1
Reclamaciones (Reclamacién formal ante una Institucion
. . 18 10.9
Financiera)
Conciliacion 581 78 7.0
Dictamen 142 19 40.6
Defensoria (Solicitudes y Defensas) 22 3 -21.4
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7 Asegurador <O
C » F ,
w Ficha del Indice de Atencién a Usuarios

Comisién Nacional para la Proteccion ~~ ~ ~ — ~ ~—~ — — ° 7 0= = e D aEEn nE e s mE e T e

y Defensa de los Usuarios de 212
Servicios Financieros 2 O 1 4 Qllalltas

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

2014 1,959
| 2014 | N

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 39% REGION CENTRO-OCCIDENTE 61%
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*CAT: Centro de Atencion Telefonica >

Principales productos y causas (Iniciadas)

Total : 1’959 A 96.3% Dafos automoviles

40%  Incumplimiento del contrato

18% Inconformidad con la reparacion del bien afectado
17% Inconformidad con el monto de la indemnizacion

Responsabilidad civil y riesgos profesionales
37% Incumplimiento del contrato
23% Inconformidad con la reparacion del bien afectado
21% Inconformidad con el monto de la indemnizacion

C 0.1% Terremoto y otros riesgos catastréficos

100% Inconformidad con el monto de la indemnizacion

D 1.4% Relacionado con otro sector

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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c“F Asegurador re
i O Ficha del Indice de Atencion a Usuarios | — |
L 2014 Quilitas
Del Sector ante Qualitas
» Gestion Electrénica Concluidas Condusef
Asuntos vencidos 675 n
Asuntos rechazados 817
Tiempo de resolucién (Dias) 12.5 “
Favorables en GE y turnados a Conciliacion 1,110
8 No Favorables en GE y fueron Conciliados 647
5 « Controversias y Reclamaciones Iniciadas
-,% Total de Controversias y Reclamaciones 29,662
% indice de Controversias y Reclamaciones (%) 48.9
=
I(_LegD(EJeSI;P)rotecmon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 607
Total Multas Impuestas 607
Participacién con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancién (%) 2.0
Monto total de las sanciones (pesos) $12,946,156

Detalle de las Multas Impuestas de Qualitas

Afio de Infraccion No. de Multas |Participacion (%)

2009 5 36
2010 1 7
2011 2 14
2012 5 36
2014 1 7

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (aln cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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» Asegurador O
O“F Ficha del indice de Atencién a Usuarios ——

Comisién Nacional para la Proteccion o ——

y Defensa de los Usuarios de 71"
Servicios Financieros Ql’_la ltas

Qualitas
Calificaciéon ponderada .
Calificacion

g S GE Controversias y P Final 2014

1 Genworth Seguros Vida, S.A. de C.V. 9.50 8.00 10.00 9.17
2 Insignia Life, S.A. de C.V. 9.33 8.00 10.00 9.11
3 Bupa México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 9.03 8.14 9.97 9.05
4 Assurant Dafios México, S.A. 8.65 5.88 9.98 8.17
5 Zurich, Compafiia de Seguros, S.A. 7.62 6.33 9.98 7.98
6 Metlife Mas, S.A. de C.V. 5.61 8.19 9.93 7.91
7 ABA Seguros, S.A. de C.V. 7.77 6.06 9.88 7.90
8 Seguros Atlas, S.A. 8.92 4.56 9.95 7.81
9 Seguros Azteca Dafios, S.A. de C.V. 7.80 5.57 10.00 7.79
10 Cardif México Seguros Generales, S.A. de C.V. 7.53 5.56 9.98 7.69
11 AIG Seguros México, S.A. de C.V. 7.66 5.21 9.90 7.59
12 HDI Seguros, S.A. de C.V. 7.52 5.03 9.92 7.49
13 General de Seguros, S.A.B. 7.28 5.19 10.00 7.49
14 AXA Seguros, S.A. de C.V. 7.28 5.47 9.69 7.48
15 Old Mutual Life, S.A. de C.V. 5.00 7.37 10.00 7.46
17 Seguros Afirme, S.A. de C. V. 7.12 5.29 9.92 7.44
18 Allianz México, S.A. 6.35 6.00 9.97 7.44
19 Seguros Inbursa, S.A. 7.30 5.06 9.79 7.38
20 Seguros Azteca, S.A. de C.V. 7.41 4.47 9.98 7.29
21 HSBC Seguros, S.A. de C.V. 7.62 4.41 9.80 7.28
22 Assurant Vida México, S.A. 7.26 4.60 9.92 7.26
23 Royal & Sunalliance Seguros (México), S.A. de C.V. 6.95 4.74 9.92 7.20
24 Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 7.83 3.85 9.90 7.19
25 Patrimonial Inbursa, S.A. 7.10 4.39 9.97 7.15
26 Aseguradora Interacciones, S.A. de C.V. 7.13 4.38 9.88 7.13
27 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 7.00 5.02 9.11 7.05
28 Zurich Vida, Compafiia de Seguros, S.A. 7.00 4.13 10.00 7.04
29 Cardif México Seguros de Vida, S.A. de C.V. 7.80 3.26 9.92 6.99
30 Mapfre Tepeyac, S.A. 7.88 4.38 8.42 6.89
31 Seguros Banorte, S.A. de C.V. 7.61 4.99 7.94 6.85
32 Seguros Banamex, S.A. de C.V. 6.20 4.37 9.95 6.84
33 HIR Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 8.56 1.96 9.98 6.83
34 Zurich Santander Seguros México, S.A. 7.69 2.78 9.90 6.79
35 Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 6.42 4.09 9.79 6.76
36 Metlife México, S.A. 6.77 3.87 9.51 6.71
37 Mapfre Seguros de Crédito, S.A. 0.00 9.84 10.00 6.61
38 Principal Seguros, S.A. de C.V. 0.00 9.58 9.98 6.52
39 AIG United Guaranty México, S.A. 0.00 9.33 10.00 6.44

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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e Asegurador
°wF, Ficha del Indice de Atencién a Usuarios Q

C 6 para la

VR RSk 2014 Qualitas

Calificacién ponderada Calificacion
; TR GE Controversias y AR Final 2014

40 Agroasemex, S.A. 0.00 9.29 10.00 6.43
41 Aseguradora Patrimonial Dafios, S.A. 0.00 9.09 10.00 6.36
42 La Latinoamericana, Seguros, S.A. 6.25 2.80 9.97 6.34
43 Seguros de Crédito Inbursa, S.A. 0.00 9.00 10.00 6.33
44 Aseguradora Patrimonial Vida, S.A 0.00 8.75 10.00 6.25
45 Cesce México, S.A. de C.V. 0.00 8.00 10.00 6.00
46 El Aguila Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 7.24 10.00 5.75
47 Primero Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.78 10.00 5.59
48 Reaseguradora Patria, S.A. 0.00 6.67 10.00 5.56
49 Deco Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.11 10.00 5.37
50 SPT, Sociedad Mutualista de Seguros 0.00 6.00 10.00 5.33
51 A.N.A. Compaiiia de Seguros, S. A. de C. V. 0.00 5.62 9.92 5.18
52 Thona Seguros, S.A. de C.V. 0.00 5.45 10.00 545
53 Stewart Title Guaranty de México, S.A de C.V. 0.00 5.00 10.00 5.00
54 Ace Seguros, S.A. 0.00 4.67 9.95 4.87
55 Tokio Marine Compairiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.44 10.00 4.81
56 QBE de México Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.38 10.00 4.79
57 Seguros Multiva, S.A., Grupo Financiero Multiva 0.00 4.38 9.90 4.76
58 Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.07 10.00 4.69
59 CHUBB de México, Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 3.98 9.77 4.58
60 Seguros El Potosi, S.A. 0.00 3.75 9.88 4.54
61 Seguros de Vida Sura México S.A. de C.V. 0.00 2.71 9.98 4.23
62 Proteccion Agropecuaria Compafiia de Seguros, S. A. 0.00 1.88 10.00 3.96
63 Seguros Argos, S.A. de C.V. 0.00 2.89 8.30 3.73

Promedio del Sector 4.36 5.52 9.84
Observaciones:

En este Sector se observé una disminucién en las Acciones de Defensa de 0.8% durante el afio 2014, con respecto a
las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones aumentaréon 18.8% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 16° lugar.

Como resultado de la evaluacion, se identificé incumplimiento al Convenio de Colaboracién de Gestion Electronica, al
reportar asuntos en donde al analizar la respuesta de la Institucion, no concuerda el sentido de la misma, contra la
respuesta solicitada por el Usuario. Asimismo hubo asuntos en donde la Institucién resolvi6 de forma favorable al
Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia de
Conciliacion). De igual modo, se detectaron asuntos que la Institucion respondié como “No favorable” al Usuario, pero al
ser turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacién), se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacion
afecta la atencion que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencion a los
asuntos de forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direcciéon General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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c,“.: Asegurador B INBURSA
memmeren-iCHA del Indice de Atencion a Usuarios ‘.i Seguros

y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros 20 14
Panorama General

Variacion 2013-2014

Comportamiento de Seguros Inbursa ante
Condusef (Acciones de Defensa iniciadas)

Asegurador Seguros Inbursa

0.1%
Asuntos del sector Asegurador en Condusef 60,676 —

Clientes de Seguros Inbursa que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Seguros Inbursa

. Participacion Variacién (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
. 51 11.5
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamaciones
. 36 -9.2
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 0 0 -100.0
Gestion Electrénica 879 100 9.1
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion - 13
. . -9.9
Financiera)
Conciliacion 248 78 -17.9
Dictamen 68 21 36.0
Defensoria (Solicitudes y Defensas) 4 1 33.3

Péagina 1 de 5



Asegurador
e Ficha del Indice de Atencidon a Usuarios
ooty 2014

Seguros

".“ INBURSA

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucidon

2014 1,199
| 2014 v o4

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 39% REGION CENTRO-OCCIDENTE 61%
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*CAT: Centro de Atencién Telefénica S

Principales productos y causas (Iniciadas)

Total : 1,199 A 42% Vidaindividual

39% Cancelacion del contrato anticipadamente

20%  Solicitud de cancelacion del contrato no atendida
12% Incumplimiento del contrato

B 39% Dafios automoviles
44%  Incumplimiento del contrato

18% Inconformidad con la reparacién del bien afectado
13% Inconformidad con el monto de la indemnizacion

C 5% Gastos médicos mayores

54%  Incumplimiento del contrato

10% Inconformidad con las condiciones de preexistencia
7%  Cancelacion del contrato anticipadamente

3% Vida colectivo

2% Accidentes personales
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* Incluye: Relacionado con otro sector (1%), Diversos técnicos (0.9%), Incendio (0.5%), entre otros (0.6%).

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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C&F Asegurador
Ficha del indice de Atencion a Usuarios I.“INBUFISA

Comision Nacional para la Proteccion Seguros
y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros 2 O 14

Del Sector ante
Seguros Inbursa

* Gestion Electrénica Concluidas Condusef
Asuntos vencidos 675
Asuntos rechazados 817
Tiempo de resolucién (Dias) 12.5
Favorables en GE y turnados a Conciliacion 1,110
8 No Favorables en GE y fueron Conciliados 647
E « Controversias y Reclamaciones Iniciadas
-C% Total de Controversias y Reclamaciones 29,662
%) indice de Controversias y Reclamaciones (%) 48.9
=
I(_LegD(SJeS;roteccmn y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 607
Total Multas Impuestas 607
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancién (%) 2.0
Monto total de las sanciones (pesos) $12,946,156

Detalle de las Multas Impuestas de Seguros Inbursa

Ao de Infraccién No. de Multas |Participacion (%)

2008 2 15
2010 2 15
2011 1 8
2012 7 54
2013 1 8

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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Comisién Nacional para la Proteccién Seguros

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

Seguros Inbursa
Calificacion ponderada .
Calificacion

; PR GE Controversias y P Final 2014

e Asegurador
c‘“ﬂ Ficha del indice de Atencién a Usuarios IQ“INBUFISA

1 Genworth Seguros Vida, S.A. de C.V. 9.50 8.00 10.00 9.17
2 Insignia Life, S.A. de C.V. 9.33 8.00 10.00 9.11
3 Bupa México Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 9.03 8.14 9.97 9.05
4 Assurant Dafios México, S.A. 8.65 5.88 9.98 8.17
5 Zurich, Compafiia de Seguros, S.A. 7.62 6.33 9.98 7.98
6 Metlife Mas, S.A. de C.V. 5.61 8.19 9.93 7.91
7 ABA Seguros, S.A. de C.V. 7.77 6.06 9.88 7.90
8 Seguros Atlas, S.A. 8.92 4.56 9.95 7.81
9 Seguros Azteca Dafios, S.A. de C.V. 7.80 5.57 10.00 7.79
10 Cardif México Seguros Generales, S.A. de C.V. 7.53 5.56 9.98 7.69
11 AIG Seguros México, S.A. de C.V. 7.66 5.21 9.90 7.59
12 HDI Seguros, S.A. de C.V. 7.52 5.03 9.92 7.49
13 General de Seguros, S.A.B. 7.28 5.19 10.00 7.49
14 AXA Seguros, S.A. de C.V. 7.28 5.47 9.69 7.48
15 Old Mutual Life, S.A. de C.V. 5.00 7.37 10.00 7.46
16 Quadlitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 7.16 5.41 9.77 7.44
17 Seguros Afirme, S.A. de C. V. 7.12 5.29 9.92 7.44
18 Allianz México, S.A. 6.35 6.00 9.97 7.44
20 Seguros Azteca, S.A. de C.V. 7.41 4.47 9.98 7.29
21 HSBC Seguros, S.A. de C.V. 7.62 4.41 9.80 7.28
22 Assurant Vida México, S.A. 7.26 4.60 9.92 7.26
23 Royal & Sunalliance Seguros (México), S.A. de C.V. 6.95 4.74 9.92 7.20
24 Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 7.83 3.85 9.90 7.19
25 Patrimonial Inbursa, S.A. 7.10 4.39 9.97 7.15
26 Aseguradora Interacciones, S.A. de C.V. 7.13 4.38 9.88 7.13
27 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 7.00 5.02 9.11 7.05
28 Zurich Vida, Compafiia de Seguros, S.A. 7.00 4.13 10.00 7.04
29 Cardif México Seguros de Vida, S.A. de C.V. 7.80 3.26 9.92 6.99
30 Mapfre Tepeyac, S.A. 7.88 4.38 8.42 6.89
31 Seguros Banorte, S.A. de C.V. 7.61 4.99 7.94 6.85
32 Seguros Banamex, S.A. de C.V. 6.20 4.37 9.95 6.84
33 HIR Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 8.56 1.96 9.98 6.83
34 Zurich Santander Seguros México, S.A. 7.69 2.78 9.90 6.79
35 Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 6.42 4.09 9.79 6.76
36 Metlife México, S.A. 6.77 3.87 9.51 6.71
37 Mapfre Seguros de Crédito, S.A. 0.00 9.84 10.00 6.61
38 Principal Seguros, S.A. de C.V., Principal Grupo Financiero 0.00 9.58 9.98 6.52
39 AIG United Guaranty México, S.A. 0.00 9.33 10.00 6.44

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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- Asegurador
°‘W" Ficha del Indice de Atencién a Usuarios ".‘HNBUQSA
o Bfonan de lop Usumroa e 2 O 14 eguros

Servicios Financieros

Seguros Inbursa
Calificacion ponderada Calificacion

GE_ Controver_sias y Sancién* Final 2014
(Operativo) Reclamaciones

40 Agroasemex, S.A. 0.00 9.29 10.00 6.43
41 Aseguradora Patrimonial Dafios, S.A. 0.00 9.09 10.00 6.36
42 La Latinoamericana, Seguros, S.A. 6.25 2.80 9.97 6.34
43 Seguros de Crédito Inbursa, S.A. 0.00 9.00 10.00 6.33
44 Aseguradora Patrimonial Vida, S.A 0.00 8.75 10.00 6.25
45 Cesce México, S.A. de C.V. 0.00 8.00 10.00 6.00
46 El Aguila Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 7.24 10.00 5.75
a7 Primero Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.78 10.00 5.59
48 Reaseguradora Patria, S.A. 0.00 6.67 10.00 5.56
49 Deco Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.11 10.00 5.37
50 SPT, Sociedad Mutualista de Seguros 0.00 6.00 10.00 5.33
51 A.N.A. Compafiia de Seguros, S. A. de C. V. 0.00 5.62 9.92 5.18
52 Thona Seguros, S.A. de C.V. 0.00 5.45 10.00 5.15
53 Stewart Title Guaranty de México, S.A de C.V. 0.00 5.00 10.00 5.00
54 Ace Seguros, S.A. 0.00 4.67 9.95 4.87
55 Tokio Marine Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.44 10.00 4.81
56 QBE de México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.38 10.00 4.79
57 Seguros Multiva, S.A., Grupo Financiero Multiva 0.00 4.38 9.90 4.76
58 Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.07 10.00 4.69
59 CHUBB de México, Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 3.98 9.77 4.58
60 Seguros El Potosi, S.A. 0.00 3.75 9.88 4.54
61 Seguros de Vida Sura México S.A. de C.V. 0.00 2.71 9.98 4.23
62 Proteccion Agropecuaria Compafiia de Seguros, S. A. 0.00 1.88 10.00 3.96
63 Seguros Argos, S.A. de C.V. 0.00 2.89 8.30 3.73

Promedio del Sector 4.36 5.52 9.84

Observaciones:

En este Sector se observé una disminucién en las Acciones de Defensa de 0.8% durante el afio 2014, con respecto a
las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones aumentarén 0.1% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 19° lugar.

Como resultado de la evaluacién, se identificé incumplimiento al Convenio de Colaboracién de Gestién Electrénica, al
reportar asuntos a los que la Institucion no les dio respuesta dentro del plazo convenido (20 dias habiles). Asimismo se
detectaron asuntos en dénde al analizar la respuesta de la Institucién, no concuerda el sentido de la misma, contra la
respuesta solicitada por el Usuario. De igual modo, se identificaron asuntos en donde la Institucion resolvié de forma
favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia
de Conciliacién). Finalmente, hubo asuntos que la Institucién respondié como “No favorable” al Usuario, pero al ser
turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacion), se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacion afecta
la atencién que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencion a los asuntos de
forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx

Pagina5de 5



c.“,: Asegurador
. . -, : Seguros K
memmereese -ICNA A€l INdice de Atencion a Usuarios Mc?nterrey®

y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros 2 O 1 4

Panorama General

Variacion 2013-2014

Comportamiento de Seguros Monterrey ante

Condusef (Acciones de Defensa iniciadas) Seguros
Monterrey

Asegurador

Asuntos del sector Asegurador en Condusef 60,676

Clientes de Seguros Monterrey que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector -0.8%

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Seguros Monterrey

. Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
o 38 34.1
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamaciones 52
_ 70.8
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 719 100 70.8
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion - 10
. . 85.7
Financiera)
Conciliacién 106 81 86.0
Dictamen 23 18 109.1
Defensoria (Solicitudes y Defensas) 1 1 -50.0
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. co Asegurad(?l: . Seguros
i Ficha del Indice de Atencion a Usuarios  Monterrey ©

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros 2 O l 4

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucidon

| 2014 s 790

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por regién (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 51% REGION CENTRO-OCCIDENTE 49%
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*CAT: Centro de Atencion Telefonica S

Principales productos y causas (Iniciadas)

Total : 849 A 66% Vidaindividual

55% Cancelacion no atendida de poliza no contratada

13% Incumplimiento del contrato
9%  Cancelacion del contrato anticipadamente
B 11% Gastos médicos mayores
55% Incumplimiento del contrato
10%  Cancelacion no atendida de péliza no contratada

8%  Cancelacion del contrato anticipadamente

C 9%  Accidentes personales
78%  Cancelacion no atendida de poliza no contratada

7

14%  Cancelacion del contrato anticipadamente

bt
EPE

!

g

4% Incumplimiento del contrato

o
nE

I,

o
3
L
i
e
]
o
5
e
E
%

2

3% Vida colectivo

ot

10% Relacionado con otro sector
1% Varios*

* Incluye: Vida grupo (0.4%), Salud (0.4%), SIAB Vida (0.2%).

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos 0 mas Instituciones.
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| oot i 2014
Del Sector ante Seguros
* Gestion Electrénica Concluidas Condusef Monterrey
Asuntos vencidos 675
Asuntos rechazados 817
Tiempo de resolucion (Dias) 12.5
Favorables en GE y turnados a Conciliacion 1,110
8 No Favorables en GE y fueron Conciliados 647 n
5 « Controversias y Reclamaciones Iniciadas
-C% Total de Controversias y Reclamaciones 29,662
%’ indice de Controversias y Reclamaciones (%) 48.9
-
—
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 607 n
(LPDUSF)
Total Multas Impuestas 607 “
Participacién con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 2.0
Monto total de las sanciones (pesos) $12,946,156

Detalle de las Multas Impuestas de Seguros Monterrey

Ao de Infraccion No. de Multas |Participacion (%)

2010 2 33

2012 4 67

(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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C

omisién Nacional para la Proteccion

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros 2 O 1 4
Seguros Monterrey
Calificacion ponderada .
Calificacion

; AT A GE Controversias y AAm Final 2014
Ranking Institucion Gy | Redamesones Sancién

1 Genworth Seguros Vida, S.A. de C.V. 9.50 8.00 10.00 9.17
2 Insignia Life, S.A. de C.V. 9.33 8.00 10.00 9.11
3 Bupa México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 9.03 8.14 9.97 9.05
4 Assurant Dafios México, S.A. 8.65 5.88 9.98 8.17
5 Zurich, Compafiia de Seguros, S.A. 7.62 6.33 9.98 7.98
6 Metlife Més, S.A. de C.V. 5.61 8.19 9.93 7.91
7 ABA Seguros, S.A. de C.V. 7.77 6.06 9.88 7.90
8 Seguros Atlas, S.A. 8.92 4.56 9.95 7.81
9 Seguros Azteca Dafios, S.A. de C.V. 7.80 5.57 10.00 7.79
10 Cardif México Seguros Generales, S.A. de C.V. 7.53 5.56 9.98 7.69
11 AIG Seguros México, S.A. de C.V. 7.66 5.21 9.90 7.59
12 HDI Seguros, S.A. de C.V. 7.52 5.03 9.92 7.49
13 General de Seguros, S.A.B. 7.28 5.19 10.00 7.49
14 AXA Seguros, S.A. de C.V. 7.28 5.47 9.69 7.48
15 Old Mutual Life, S.A. de C.V. 5.00 7.37 10.00 7.46
16 Quaélitas Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 7.16 5.41 9.77 7.44
17 Seguros Afirme, S.A. de C. V. 7.12 5.29 9.92 7.44
18 Allianz México, S.A. 6.35 6.00 9.97 7.44
19 Seguros Inbursa, S.A. 7.30 5.06 9.79 7.38
20 Seguros Azteca, S.A. de C.V. 7.41 4.47 9.98 7.29
21 HSBC Seguros, S.A. de C.V. 7.62 4.41 9.80 7.28
22 Assurant Vida México, S.A. 7.26 4.60 9.92 7.26
23 Royal & Sunalliance Seguros (México), S.A. de C.V. 6.95 4.74 9.92 7.20
24 |Sequros Monterrey New York Life SAdeCv. | 783 | 3@ | 9% | 719 |
25 Patrimonial Inbursa, S.A. 7.10 4.39 9.97 7.15
26 Aseguradora Interacciones, S.A. de C.V. 7.13 4.38 9.88 7.13
27 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 7.00 5.02 9.11 7.05
28 Zurich Vida, Compaiiia de Seguros, S.A. 7.00 4.13 10.00 7.04
29 Cardif México Seguros de Vida, S.A. de C.V. 7.80 3.26 9.92 6.99
30 Mapfre Tepeyac, S.A. 7.88 4.38 8.42 6.89
31 Seguros Banorte, S.A. de C.V. 7.61 4.99 7.94 6.85
32 Seguros Banamex, S.A. de C.V. 6.20 4.37 9.95 6.84
33 HIR Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 8.56 1.96 9.98 6.83
34 Zurich Santander Seguros México, S.A. 7.69 2.78 9.90 6.79
35 Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 6.42 4.09 9.79 6.76
36 Metlife México, S.A. 6.77 3.87 9.51 6.71
37 Mapfre Seguros de Crédito, S.A. 0.00 9.84 10.00 6.61
38 Principal Seguros, S.A. de C.V., Principal Grupo Financiero 0.00 9.58 9.98 6.52
39 AIG United Guaranty México, S.A. 0.00 9.33 10.00 6.44

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Servicios Financieros 2 O 14
Seguros Monterrey

Calificacion ponderada Calificacién
; s GE Controversias y Ry Final 2014
Ranking Institucion @) | redrinsges Sanci6n

40 Agroasemex, S.A. 0.00 9.29 10.00 6.43
41 Aseguradora Patrimonial Dafios, S.A. 0.00 9.09 10.00 6.36
42 La Latinoamericana, Seguros, S.A. 6.25 2.80 9.97 6.34
43 Seguros de Crédito Inbursa, S.A. 0.00 9.00 10.00 6.33
44 Aseguradora Patrimonial Vida, S.A 0.00 8.75 10.00 6.25
45 Cesce México, S.A. de C.V. 0.00 8.00 10.00 6.00
46 El Aguila Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 7.24 10.00 5.75
a7 Primero Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.78 10.00 5.59
48 Reaseguradora Patria, S.A. 0.00 6.67 10.00 5.56
49 Deco Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.11 10.00 5.37
50 SPT, Sociedad Mutualista de Seguros 0.00 6.00 10.00 5.33
51 A.N.A. Compafiia de Seguros, S. A. de C. V. 0.00 5.62 9.92 5.18
52 Thona Seguros, S.A. de C.V. 0.00 5.45 10.00 5.15
53 Stewart Title Guaranty de México, S.A de C.V. 0.00 5.00 10.00 5.00
54 Ace Seguros, S.A. 0.00 4.67 9.95 4.87
55 Tokio Marine Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.44 10.00 4.81
56 QBE de México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.38 10.00 4.79
57 Seguros Multiva, S.A., Grupo Financiero Multiva 0.00 4.38 9.90 4.76
58 Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.07 10.00 4.69
59 CHUBB de México, Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 3.98 9.77 4.58
60 Seguros El Potosi, S.A. 0.00 3.75 9.88 4.54
61 Seguros de Vida Sura México S.A. de C.V. 0.00 2.71 9.98 4.23
62 Proteccion Agropecuaria Compafiia de Seguros, S. A. 0.00 1.88 10.00 3.96
63 Seguros Argos, S.A. de C.V. 0.00 2.89 8.30 3.73

Promedio del Sector 4.36 5.52 0.84

Observaciones:

En este Sector se observé una disminucién en las Acciones de Defensa de 0.8% durante el afio 2014, con respecto a
las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones aumentaron 55.6% para esta
Institucién.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 24° lugar.

Como resultado de la evaluacién, se identificé incumplimiento al Convenio de Colaboracién de Gestién Electrénica, al
reportar asuntos a los que la Institucion no les dio respuesta dentro del plazo convenido (20 dias habiles). Asimismo se
detectaron asuntos en dénde al analizar la respuesta de la Institucién, no concuerda el sentido de la misma, contra la
respuesta solicitada por el Usuario. De igual modo, se identificaron asuntos en donde la Institucion resolvié de forma
favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia
de Conciliacién). Finalmente, hubo asuntos que la Institucién respondié como “No favorable” al Usuario, pero al ser
turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacion), se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacion afecta
la atencién que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos de
forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direcciéon General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Comision Nacional para la Proteccion SEGUROS

e e 2014
Panorama General

Variacion 2013-2014

Comportamiento de Grupo Nacional Provincial
ante Condusef (Acciones de Defensa iniciadas)

Grupo Nacional
Provincial

Asegurador

Asuntos del sector Asegurador en Condusef 60,676

Clientes de Grupo Nacional Provincial que 5 853
acudieron a Condusef ’
L 0 -0.8%
Participacion con respecto al Sector 9.6%

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Grupo Nacional Provincial

. Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que 50 2.9
ofrece la Institucion) :
Controversias (Inconformidades o reclamaciones
. 33 4.7
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 1 0 0.0
Gestion Electrénica 1,925 100 4.7
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion
. . 17 -2.8
Financiera)
Conciliacion 797 81 -4.4
Dictamen 167 17 18.4
Defensoria (Solicitudes y Defensas) 23 2 -42.5
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Comisié i parala Pi

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros 2 O 1 4

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucidon

2014 2,913
| 2014 | N

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 33% REGION CENTRO-OCCIDENTE 67%

106
102
4
3
83
5
71
6
4
3
2
25
3
10

Yucatan
Sonora
Sinaloa
Nuevo Leon
Veracruz
Chihuahua
Tabasco
Tamaulipas
Quintana Roo
Campeche
Chiapas
Oaxaca
Guerrero
Ciudad Juérez
Baja California
Baja California Sur
Metropolitana Central
Jalisco |
Metropolitana Oriente l
Puebla |
Metropolitana Norte
Metropolitana Sur
Hidalgo
Querétaro
Morelos
Michoacan
Aguascalientes
Guanajuato
Coahuila
Estado de México
CAT*
Colima
Nayarit
Durango
Zacatecas
San Luis Potosi §
Tlaxcala

Vicepresidencia Juridica

*CAT: Centro de Atencion Telefénica

Principales productos y causas (Iniciadas)

Total : 2’913 A 56% Dafos automoviles
38% Incumplimiento del contrato

15% Inconformidad con el monto de la indemnizacion

15% Inconformidad con la reparacion del bien afectado
B 23% Vidaindividual

30% Incumplimiento del contrato

21%  Cancelacion del contrato anticipadamente

12%  Solicitud de cancelacién del contrato no atendida
C 7%  Gastos médicos mayores

52% Incumplimiento del contrato

12%  Aclaracién del pago de la poliza
10% Inconformidad con el monto de la indemnizacién

7%  Vida colectivo

E 2% Responsabilidad civil y riesgos profesionale

o
"
5
o
-
5

B

L e

F 1%  Accidentes personales

29 Relacionado con otro secto

2% Varios*

o
o
o
o
4
o
.
<

e
o

o

<
o
ik

L
ey

* Incluye: Vida grupo (1%), Incendio (0.5%), Maritimo y transporte (0.2%), entre otros (0.3%).

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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Del Sector ante Grupo Nacional
Condusef Provincial

* Gestion Electronica Concluidas

Asuntos vencidos 675
Asuntos rechazados 817
Tiempo de resolucion (Dias) 125
Favorables en GE y turnados a Conciliacion 1,110
g No Favorables en GE y fueron Conciliados 647
B » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
-% Total de Controversias y Reclamaciones 29,662
% indice de Controversias y Reclamaciones (%) 48.9
-
—
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 607
(LPDUSF)
Total Multas Impuestas 607
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 2.0 1.9
Monto total de las sanciones (pesos) $12,946,156 $1,188,497

Detalle de las Multas Impuestas de Grupo Nacional Provincial

Ao de Infraccién No. de Multas |Participacion (%)

2008 2 4
2009 1 2
2010 16 29
2011 22 41
2012 13 24

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (auin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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Comisién Nacional para la Proteccion

y Defensa de los Usuarios de SEGUROS
Servicios Financieros

Grupo Nacional Provincial
Calificacién pondera .
Calificacion

g S GE Controversias y P Final 2014

1 Genworth Seguros Vida, S.A. de C.V. 9.50 8.00 10.00 9.17
2 Insignia Life, S.A. de C.V. 9.33 8.00 10.00 9.11
3 Bupa México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 9.03 8.14 9.97 9.05
4 Assurant Dafios México, S.A. 8.65 5.88 9.98 8.17
5 Zurich, Compafiia de Seguros, S.A. 7.62 6.33 9.98 7.98
6 Metlife Mas, S.A. de C.V. 5.61 8.19 9.93 7.91
7 ABA Seguros, S.A. de C.V. 7.77 6.06 9.88 7.90
8 Seguros Atlas, S.A. 8.92 4.56 9.95 7.81
9 Seguros Azteca Dafios, S.A. de C.V. 7.80 5.57 10.00 7.79
10 Cardif México Seguros Generales, S.A. de C.V. 7.53 5.56 9.98 7.69
11 AIG Seguros México, S.A. de C.V. 7.66 5.21 9.90 7.59
12 HDI Seguros, S.A. de C.V. 7.52 5.03 9.92 7.49
13 General de Seguros, S.A.B. 7.28 5.19 10.00 7.49
14 AXA Seguros, S.A. de C.V. 7.28 5.47 9.69 7.48
15 Old Mutual Life, S.A. de C.V. 5.00 7.37 10.00 7.46
16 Quadlitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 7.16 5.41 9.77 7.44
17 Seguros Afirme, S.A. de C. V. 7.12 5.29 9.92 7.44
18 Allianz México, S.A. 6.35 6.00 9.97 7.44
19 Seguros Inbursa, S.A. 7.30 5.06 9.79 7.38
20 Seguros Azteca, S.A. de C.V. 7.41 4.47 9.98 7.29
21 HSBC Seguros, S.A. de C.V. 7.62 4.41 9.80 7.28
22 Assurant Vida México, S.A. 7.26 4.60 9.92 7.26
23 Royal & Sunalliance Seguros (México), S.A. de C.V. 6.95 4.74 9.92 7.20
24 Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 7.83 3.85 9.90 7.19
25 Patrimonial Inbursa, S.A. 7.10 4.39 9.97 7.15
26 Aseguradora Interacciones, S.A. de C.V. 7.13 4.38 9.88 7.13
28 Zurich Vida, Compafiia de Seguros, S.A. 7.00 4.13 10.00 7.04
29 Cardif México Seguros de Vida, S.A. de C.V. 7.80 3.26 9.92 6.99
30 Mapfre Tepeyac, S.A. 7.88 4.38 8.42 6.89
31 Seguros Banorte, S.A. de C.V. 7.61 4.99 7.94 6.85
32 Seguros Banamex, S.A. de C.V. 6.20 4.37 9.95 6.84
33 HIR Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 8.56 1.96 9.98 6.83
34 Zurich Santander Seguros México, S.A. 7.69 2.78 9.90 6.79
35 Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 6.42 4.09 9.79 6.76
36 Metlife México, S.A. 6.77 3.87 9.51 6.71
37 Mapfre Seguros de Crédito, S.A. 0.00 9.84 10.00 6.61
38 Principal Seguros, S.A. de C.V., Principal Grupo Financiero 0.00 9.58 9.98 6.52
39 AIG United Guaranty México, S.A. 0.00 9.33 10.00 6.44

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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'omisién Nacional para la Proteccién o o .
¥ Defensa de los Usuarios de 20 14 SEGUROS
Servicios Financieros

Grupo Nacional Provincial

Calificacién ponderada Calificacion

Controversias y W Final 2014
Rankmg Institucién (Operatlvo) Reclamaciones  Sancion

Agroasemex, S.A. 0.00 9.29 10.00 6.43
41 Aseguradora Patrimonial Dafios, S.A. 0.00 9.09 10.00 6.36
42 La Latinoamericana, Seguros, S.A. 6.25 2.80 9.97 6.34
43 Seguros de Crédito Inbursa, S.A. 0.00 9.00 10.00 6.33
44 Aseguradora Patrimonial Vida, S.A 0.00 8.75 10.00 6.25
45 Cesce México, S.A. de C.V. 0.00 8.00 10.00 6.00
46 El Aguila Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 7.24 10.00 5.75
47 Primero Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.78 10.00 5.59
48 Reaseguradora Patria, S.A. 0.00 6.67 10.00 5.56
49 Deco Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.11 10.00 5.37
50 SPT, Sociedad Mutualista de Seguros 0.00 6.00 10.00 5.33
51 A.N.A. Compafiia de Seguros, S. A. de C. V. 0.00 5.62 9.92 5.18
52 Thona Seguros, S.A. de C.V. 0.00 5.45 10.00 5.15
53 Stewart Title Guaranty de México, S.A de C.V. 0.00 5.00 10.00 5.00
54 Ace Seguros, S.A. 0.00 4.67 9.95 4.87
55 Tokio Marine Compaifiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.44 10.00 4.81
56 QBE de México Compairiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.38 10.00 4.79
57 Seguros Multiva, S.A., Grupo Financiero Multiva 0.00 4.38 9.90 4.76
58 Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.07 10.00 4.69
59 CHUBB de México, Compariia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 3.98 9.77 4.58
60 Seguros El Potosi, S.A. 0.00 3.75 9.88 4.54
61 Seguros de Vida Sura México S.A. de C.V. 0.00 2.71 9.98 4.23
62 Proteccion Agropecuaria Compafiia de Seguros, S. A. 0.00 1.88 10.00 3.96
63 Seguros Argos, S.A. de C.V. 0.00 2.89 8.30 3.73

Promedio del Sector 4.36 5.52 9.84

Observaciones:

En este Sector se observo una disminucion en las Acciones de Defensa de 0.8% durante el afio 2014, con respecto a
las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones aumentaron 2.5% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 27° lugar.

Como resultado de la evaluacién, se identificd incumplimiento al Convenio de Colaboracién de Gestién Electrénica, al
reportar asuntos a los que la Institucion no les dio respuesta dentro del plazo convenido (20 dias habiles). Asimismo se
detectaron asuntos en donde al analizar la respuesta de la Institucién, no concuerda el sentido de la misma, contra la
respuesta solicitada por el Usuario. De igual modo, se identificaron asuntos en donde la Institucion resolvié de forma
favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia
de Conciliacion). Finalmente, hubo asuntos que la Instituciéon respondié como “No favorable” al Usuario, pero al ser
turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacién), se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacién afecta
la atencion que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos de
forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Comisién Nacional para la Proteccion

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros 2 O 1 4

Panorama General

Variacion 2013-2014

Comportamiento de Mapfre Tepeyac ante
Condusef (Acciones de Defensa iniciadas)

Asegurador Mapfre Tepeyac
Asuntos del sector Asegurador en Condusef 60,676 -2.9%
Clientes de Mapfre Tepeyac que acudieron a 2 437
Condusef /

Participacion con respecto al Sector 4.0%

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Mapfre Tepeyac

. Participacion Variacién (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que 44 24
ofrece la Institucion) ’
Controversias (Inconformidades o reclamaciones 33 8.0
presentadas por el Usuario) )
Gestion Ordinaria 1 0 100.0
Gestion Electrénica 809 100 -8.1
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion 23 31
Financiera) '
Conciliacién 411 73 -7.6
Dictamen 132 24 26.9
Defensoria (Solicitudes y Defensas) 16 3 -42.9
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Asegurador
e .. Ficha del Indice de Atencién a Usuarios ®MAPFRE
T e 2014

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

2014 1,369
\ 4 6.0

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 31% REGION CENTRO-OCCIDENTE 69%

N
o
N
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*CAT: Centro de Atencion Telefonica S

Principales productos y causas (Iniciadas)

Total : 1,369

45%  Incumplimiento del contrato

17% Inconformidad con el monto de la indemnizacion

13% Inconformidad con la reparacion del bien afectado
B 16% Vidaindividual

36% Incumplimiento del contrato

14%  Cancelacion no atendida de pdliza no contratada

10%  Solicitud de cancelacién del contrato no atendida

C 4%  Gastos médicos mayores
72%  Incumplimiento del contrato
11% Inconformidad con el monto de la indemnizacion
3%  Aclaracion del pago de la poliza

3% Accidentes personales
3% Diversos miscelaneos
3% Vida colectivo

2% Responsabilidad civil y riesgos profesionales

3% Relacionado con otro sector
6%  Varios*

* Incluye: Incendio (1.2%), Terremoto y otros riesgos catastroficos (1.2%), Maritimo y transporte (0.9%), Vida grupo (0.8%), entre otros (1.9%).

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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, _ Ficha del Indice de Atencion a Usuarios @MAPFRE

ot Hacional pralaP
Sk Franerss. 2014
* Gestion Electrénica Concluidas Del(:i?‘(ﬁ;;me Mapire Tepeyac
Asuntos vencidos 675
Asuntos rechazados 817
Tiempo de resolucion (Dias) 125
Favorables en GE y turnados a Conciliacion 1,110
% No Favorables en GE y fueron Conciliados 647
E » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
-% Total de Controversias y Reclamaciones 29,662
% indice de Controversias y Reclamaciones (%) 48.9
C
—
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 607 “
(LPDUSF)
Total Multas Impuestas 607 “
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 2.0
Monto total de las sanciones (pesos) $12,946,156

Detalle de las Multas Impuestas de Mapfre Tepeyac

Afio de Infraccién No. de Multas |Participacién (%)

2011 11 11.4
2012 76 79.2
2013 9 9.4

(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

Mapfre Tepeyac

Calificacion ponderada

Calificacion
; AT A GE Controversias y AAm Final 2014
Ranking Institucion Gpzmivg) | Redamesones Sancién

1 Genworth Seguros Vida, S.A. de C.V. 9.50 8.00 10.00 9.17
2 Insignia Life, S.A. de C.V. 9.33 8.00 10.00 9.11
3 Bupa México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 9.03 8.14 9.97 9.05
4 Assurant Dafios México, S.A. 8.65 5.88 9.98 8.17
5 Zurich, Compafiia de Seguros, S.A. 7.62 6.33 9.98 7.98
6 Metlife Més, S.A. de C.V. 5.61 8.19 9.93 7.91
7 ABA Seguros, S.A. de C.V. 7.77 6.06 9.88 7.90
8 Seguros Atlas, S.A. 8.92 4.56 9.95 7.81
9 Seguros Azteca Dafios, S.A. de C.V. 7.80 5.57 10.00 7.79
10 Cardif México Seguros Generales, S.A. de C.V. 7.53 5.56 9.98 7.69
11 AIG Seguros México, S.A. de C.V. 7.66 5.21 9.90 7.59
12 HDI Seguros, S.A. de C.V. 7.52 5.03 9.92 7.49
13 General de Seguros, S.A.B. 7.28 5.19 10.00 7.49
14 AXA Seguros, S.A. de C.V. 7.28 5.47 9.69 7.48
15 Old Mutual Life, S.A. de C.V. 5.00 7.37 10.00 7.46
16 Quaélitas Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 7.16 5.41 9.77 7.44
17 Seguros Afirme, S.A. de C. V. 7.12 5.29 9.92 7.44
18 Allianz México, S.A. 6.35 6.00 9.97 7.44
19 Seguros Inbursa, S.A. 7.30 5.06 9.79 7.38
20 Seguros Azteca, S.A. de C.V. 7.41 4.47 9.98 7.29
21 HSBC Seguros, S.A. de C.V. 7.62 4.41 9.80 7.28
22 Assurant Vida México, S.A. 7.26 4.60 9.92 7.26
23 Royal & Sunalliance Seguros (México), S.A. de C.V. 6.95 4.74 9.92 7.20
24 Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 7.83 3.85 9.90 7.19
25 Patrimonial Inbursa, S.A. 7.10 4.39 9.97 7.15
26 Aseguradora Interacciones, S.A. de C.V. 7.13 4.38 9.88 7.13
27 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 7.00 5.02 9.11 7.05
28 Zurich Vida, Compaiiia de Seguros, S.A. 7.00 4.13 10.00 7.04
29 Cardif México Seguros de Vida, S.A. de C.V. 7.80 3.26 9.92 6.99
31 Seguros Banorte, S.A. de C.V. 7.61 4.99 7.94 6.85
32 Seguros Banamex, S.A. de C.V. 6.20 4.37 9.95 6.84
33 HIR Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 8.56 1.96 9.98 6.83
34 Zurich Santander Seguros México, S.A. 7.69 2.78 9.90 6.79
35 Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 6.42 4.09 9.79 6.76
36 Metlife México, S.A. 6.77 3.87 9.51 6.71
37 Mapfre Seguros de Crédito, S.A. 0.00 9.84 10.00 6.61
38 Principal Seguros, S.A. de C.V., Principal Grupo Financiero 0.00 9.58 9.98 6.52
39 AIG United Guaranty México, S.A. 0.00 9.33 10.00 6.44

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Calificacion ponderada Calificacion
: s GE Controversias y S Final 2014

40 Agroasemex, S.A. 0.00 9.29 10.00 6.43
41 Aseguradora Patrimonial Dafios, S.A. 0.00 9.09 10.00 6.36
42 La Latinoamericana, Seguros, S.A. 6.25 2.80 9.97 6.34
43 Seguros de Crédito Inbursa, S.A. 0.00 9.00 10.00 6.33
44 Aseguradora Patrimonial Vida, S.A 0.00 8.75 10.00 6.25
45 Cesce México, S.A. de C.V. 0.00 8.00 10.00 6.00
46 El Aguila Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 7.24 10.00 5.75
47 Primero Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.78 10.00 5.59
48 Reaseguradora Patria, S.A. 0.00 6.67 10.00 5.56
49 Deco Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.11 10.00 5.37
50 SPT, Sociedad Mutualista de Seguros 0.00 6.00 10.00 5.33
51 A.N.A. Compafiia de Seguros, S. A. de C. V. 0.00 5.62 9.92 5.18
52 Thona Seguros, S.A. de C.V. 0.00 5.45 10.00 5.15
53 Stewart Title Guaranty de México, S.A de C.V. 0.00 5.00 10.00 5.00
54 Ace Seguros, S.A. 0.00 4.67 9.95 4.87
55 Tokio Marine Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.44 10.00 4.81
56 QBE de México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.38 10.00 4.79
57 Seguros Multiva, S.A., Grupo Financiero Multiva 0.00 4.38 9.90 4.76
58 Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.07 10.00 4.69
59 CHUBB de México, Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 3.98 9.77 4.58
60 Seguros El Potosi, S.A. 0.00 3.75 9.88 4.54
61 Seguros de Vida Sura México S.A. de C.V. 0.00 2.71 9.98 4.23
62 Proteccion Agropecuaria Compafiia de Seguros, S. A. 0.00 1.88 10.00 3.96
63 Seguros Argos, S.A. de C.V. 0.00 2.89 8.30 3.73

Promedio del Sector 4.36 5 0.84

Observaciones:

En este Sector se observé una disminucién en las Acciones de Defensa de 0.8% durante el afio 2014, con respecto a
las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones disminuyeron 2.5% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucién para el 2014, le permitié ocupar el 30° lugar.

Como resultado de la evaluacién, se identificé incumplimiento al Convenio de Colaboracién de Gestién Electronica, al
reportar asuntos a los que la Institucion no les dio respuesta dentro del plazo convenido (20 dias habiles). Asimismo se
detectaron asuntos en dénde al analizar la respuesta de la Institucién, no concuerda el sentido de la misma, contra la
respuesta solicitada por el Usuario. De igual modo, se identificaron asuntos en donde la Institucion resolvié de forma
favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia
de Conciliacién). Finalmente, hubo asuntos que la Institucién respondié como “No favorable” al Usuario, pero al ser
turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacion), se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacion afecta
la atencién que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencion a los asuntos de
forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direcciéon General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

Panorama General

Comportamiento de Seguros Banorte ante
Condusef (Acciones de Defensa iniciadas)

Asuntos del sector Asegurador en Condusef

60,676

Clientes de Seguros Banorte que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

2,883

4.8%

Variacion 2013-2014

Asegurador Seguros Banorte

-0.8%

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Seguros Banorte

. Participacion Variacién (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
. 50 17.9
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamaciones 32 2
. 5
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 8 1 -98.7
Gestion Electrénica 903 99 259.8
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion
. . 18 17.7
Financiera)
Conciliacion 425 80 15.8
Dictamen 99 19 33.8
Defensoria (Solicitudes y Defensas) 8 1 -27.3
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e Ficha del Indice de Atencion a Usuarios EEEGG
T 2014

cor F

SEGUROS

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

2014 1,443
A 7.6

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 38% REGION CENTRO-OCCIDENTE 62%

Nuevo Ledn
Chihuahua
Veracruz
Yucatan
Tamaulipas
Chiapas
Campeche
Sinaloa
Quintana Roo
Sonora
Guerrero
Baja California
Tabasco
Oaxaca
Ciudad Juérez
Baja California Sur
Jalisco
Metropolitana Oriente
Puebla
Aguascalientes
Metropolitana Norte
Coahuila
Morelos
Estado de México
Durango
San Luis Potosi
Metropolitana Sur
Querétaro
Zacatecas
Guanajuato
Colima
Nayarit
CAT*
Tlaxcala
Michoacan
Hidalgo

©
=1
=
[
(@]
©
=
5]
=
©
=%
o
=]
9]
=

Vicepresidencia Juridica

*CAT: Centro de Atencion Telefénica

Principales productos y causas (Iniciadas)

Total : 1,443

37% Incumplimiento del contrato

17% Inconformidad con la reparacion del bien afectado

13% Inconformidad con el monto de la indemnizacion
B 22% Vida individual

52% Incumplimiento del contrato

13%  Cancelacion no atendida de poliza no contratada

8%  Cancelacion del contrato anticipadamente

C 5% Seguro de desempleo
81% Incumplimiento del contrato

8% Inconformidad con el monto de la indemnizacion
5%  Aclaracion del pago de la poliza

4%  Vida colectivo

E 9 Gastos médicos mayores

F 3% Accidentes personales

(€] 2% Diversos miscelaneos

8% Relacionado con otro sect
© Varios*

* Incluye: Seguro al crédito (1.5%), Vida grupo (1%), Incendio (0.9%), Responsabilidad civil y riesgos profesionales (0.8%), entre otros (0.8%).

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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Servicios Financieros 2 O 14

JEBANORTE

Del ran
el Sector ante Seguros Banorte

* Gestion Electrénica Concluidas Condusef
Asuntos vencidos 675
Asuntos rechazados 817
Tiempo de resolucién (Dias) 12.5
Favorables en GE y turnados a Conciliacion 1,110
8 No Favorables en GE y fueron Conciliados 647
5 » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
-C% Total de Controversias y Reclamaciones 29,662
9 indice de Controversias y Reclamaciones (%) 48.9
=
—
I(_Leg/D:JJeS FI)Drotecmon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 607
Total Multas Impuestas 607 125
Participacién con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancién (%) 2.0
Monto total de las sanciones (pesos) $12,946,156

Detalle de las Multas Impuestas de Seguros Banorte

Afio de Infraccion No. de Multas |Participacion (%)

2009 3 2
2010 9 7
2011 14 11
2012 33 27
2013 65 52
2014 1 1

(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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¥ areion Fivmecioros, 2014
Seguros Banorte
Calificacion ponderada .
Calificacion

; AT A GE Controversias y AAm Final 2014
Ranking Institucion Gy | Redamesones Sancién

1 Genworth Seguros Vida, S.A. de C.V. 9.50 8.00 10.00 9.17
2 Insignia Life, S.A. de C.V. 9.33 8.00 10.00 9.11
3 Bupa México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 9.03 8.14 9.97 9.05
4 Assurant Dafios México, S.A. 8.65 5.88 9.98 8.17
5 Zurich, Compafiia de Seguros, S.A. 7.62 6.33 9.98 7.98
6 Metlife Més, S.A. de C.V. 5.61 8.19 9.93 7.91
7 ABA Seguros, S.A. de C.V. 7.77 6.06 9.88 7.90
8 Seguros Atlas, S.A. 8.92 4.56 9.95 7.81
9 Seguros Azteca Dafios, S.A. de C.V. 7.80 5.57 10.00 7.79
10 Cardif México Seguros Generales, S.A. de C.V. 7.53 5.56 9.98 7.69
11 AIG Seguros México, S.A. de C.V. 7.66 5.21 9.90 7.59
12 HDI Seguros, S.A. de C.V. 7.52 5.03 9.92 7.49
13 General de Seguros, S.A.B. 7.28 5.19 10.00 7.49
14 AXA Seguros, S.A. de C.V. 7.28 5.47 9.69 7.48
15 Old Mutual Life, S.A. de C.V. 5.00 7.37 10.00 7.46
16 Quaélitas Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 7.16 5.41 9.77 7.44
17 Seguros Afirme, S.A. de C. V. 7.12 5.29 9.92 7.44
18 Allianz México, S.A. 6.35 6.00 9.97 7.44
19 Seguros Inbursa, S.A. 7.30 5.06 9.79 7.38
20 Seguros Azteca, S.A. de C.V. 7.41 4.47 9.98 7.29
21 HSBC Seguros, S.A. de C.V. 7.62 4.41 9.80 7.28
22 Assurant Vida México, S.A. 7.26 4.60 9.92 7.26
23 Royal & Sunalliance Seguros (México), S.A. de C.V. 6.95 4.74 9.92 7.20
24 Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 7.83 3.85 9.90 7.19
25 Patrimonial Inbursa, S.A. 7.10 4.39 9.97 7.15
26 Aseguradora Interacciones, S.A. de C.V. 7.13 4.38 9.88 7.13
27 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 7.00 5.02 9.11 7.05
28 Zurich Vida, Compaiiia de Seguros, S.A. 7.00 4.13 10.00 7.04
29 Cardif México Seguros de Vida, S.A. de C.V. 7.80 3.26 9.92 6.99
30 Mapfre Tepeyac, S.A. 7.88 4.38 8.42 6.89
32 Seguros Banamex, S.A. de C.V. 6.20 4.37 9.95 6.84
33 HIR Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 8.56 1.96 9.98 6.83
34 Zurich Santander Seguros México, S.A. 7.69 2.78 9.90 6.79
35 Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 6.42 4.09 9.79 6.76
36 Metlife México, S.A. 6.77 3.87 9.51 6.71
37 Mapfre Seguros de Crédito, S.A. 0.00 9.84 10.00 6.61
38 Principal Seguros, S.A. de C.V., Principal Grupo Financiero 0.00 9.58 9.98 6.52
39 AIG United Guaranty México, S.A. 0.00 9.33 10.00 6.44

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direcciéon General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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iy . Asegurador
‘“5‘ Ficha del Indice de Atencidon a Usuarios SEGUROS _____
YDt s o 2014

Calificacién ponderada Calificacién

JSEBANORTE

Agroasemex, S.A. 0.00 9.29 10.00 6.43
41 Aseguradora Patrimonial Dafios, S.A. 0.00 9.09 10.00 6.36
42 La Latinoamericana, Seguros, S.A. 6.25 2.80 9.97 6.34
43 Seguros de Crédito Inbursa, S.A. 0.00 9.00 10.00 6.33
44 Aseguradora Patrimonial Vida, S.A 0.00 8.75 10.00 6.25
45 Cesce México, S.A. de C.V. 0.00 8.00 10.00 6.00
46 El Aguila Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 7.24 10.00 5.75
a7 Primero Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.78 10.00 5.59
48 Reaseguradora Patria, S.A. 0.00 6.67 10.00 5.56
49 Deco Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.11 10.00 5.37
50 SPT, Sociedad Mutualista de Seguros 0.00 6.00 10.00 5.33
51 A.N.A. Compaiiia de Seguros, S. A. de C. V. 0.00 5.62 9.92 5.18
52 Thona Seguros, S.A. de C.V. 0.00 5.45 10.00 545
53 Stewart Title Guaranty de México, S.A de C.V. 0.00 5.00 10.00 5.00
54 Ace Seguros, S.A. 0.00 4.67 9.95 4.87
55 Tokio Marine Compairiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.44 10.00 4.81
56 QBE de México Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.38 10.00 4.79
57 Seguros Multiva, S.A., Grupo Financiero Multiva 0.00 4.38 9.90 4.76
58 Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.07 10.00 4.69
59 CHUBB de México, Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 3.98 9.77 4.58
60 Seguros El Potosi, S.A. 0.00 3.75 9.88 4.54
61 Seguros de Vida Sura México S.A. de C.V. 0.00 2.71 9.98 4.23
62 Proteccion Agropecuaria Compafiia de Seguros, S. A. 0.00 1.88 10.00 3.96
63 Seguros Argos, S.A. de C.V. 0.00 2.89 8.30 3.73

Promedio del Sector 4.36 5.52 0.84

Observaciones:

En este Sector se observé una disminucién en las Acciones de Defensa de 0.8% durante el afio 2014, con respecto a
las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones aumentaron 12.5% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 31° lugar.

Como resultado de la evaluacion, se identificé incumplimiento al Convenio de Colaboracién de Gestidn Electrénica, al
reportar asuntos a los que la Institucion no les dio respuesta dentro del plazo convenido (20 dias habiles). Asimismo se
detectaron asuntos en dénde al analizar la respuesta de la Instituciéon, no concuerda el sentido de la misma, contra la
respuesta solicitada por el Usuario. De igual modo, se identificaron asuntos en donde la Institucién resolvié de forma
favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia de
Conciliacién). Finalmente, hubo asuntos que la Institucién respondi6 como “No favorable” al Usuario, pero al ser
turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacion), se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacion afecta
la atencién que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos de
forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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c“; ) Asegurador Sequros
i e Ficha del indice de Atencién a Usuarios 3% Banamex

Servicios Financieros 2 O 1 4

Panorama General

Variacion 2013-2014

Comportamiento de Seguros Banamex ante
Condusef (Acciones de Defensa iniciadas)

Asegurador Seguros Banamex

Asuntos del sector Asegurador en Condusef 60,676

Clientes de Seguros Banamex que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Seguros Banamex

. Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que 44 13
ofrece la Institucion) ’
Controversias (Inconformidades o reclamaciones 42
. 3.4
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 0 0.0 -
Gestion Electronica 1,362 100.0 3.4
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion
) ) 14 42.2
Financiera)
Conciliacién 378 86.3 34.5
Dictamen 58 13.2 132.0
Defensoria (Solicitudes y Defensas) 2 0.5 0.0
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. Asegurador

CON F Seguros

Ficha del indice de Atencion a Usuarios Banamex
Ty 2014

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

2014 1,800
| 2014 | 1800 | s 108

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 41% REGION CENTRO-OCCIDENTE 59%
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*CAT: Centro de Atencién Telefénica

Principales productos y causas (Iniciadas)

Total 1,800 A 29% Dafios automa@viles
22%  Cancelacion del contrato anticipadamente

18%  Solicitud de cancelacién del contrato no atendida
16% Incumplimiento del contrato

B 28% Vida individual

31% Incumplimiento del contrato

28%  Cancelacion no atendida de péliza no contratada
13%  Cancelacion del contrato anticipadamente

C 19% Accidentes personales
41%  Cancelacion no atendida de poliza no contratada

21% Incumplimiento del contrato
14%  Cancelacion del contrato anticipadamente

= 2 Terremoto y otros riesgos catas 0s
F 2% Vida colectivo
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* Incluye: Gastos médicos mayores (0.8%), Incendio (0.6%), Vida grupo (0.3%), entre otros (0.3%).

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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Ficha del indice de Atencién a Usuarios % Banamex

Comision Nacional para la Proteccion

oo Aoy 2014
Del Sector ante Seguros
» Gestion Electrénica Concluidas Condusef Banamex
Asuntos vencidos 675
Asuntos rechazados 817
Tiempo de resolucion (Dias) 125
Favorables en GE y turnados a Conciliacion 1,110
8 No Favorables en GE y fueron Conciliados 647
5 » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
-% Total de Controversias y Reclamaciones 29,662
% indice de Controversias y Reclamaciones (%) 48.9
-
—
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 607
(LPDUSF)
Total Multas Impuestas 607
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancién (%) 2.0
Monto total de las sanciones (pesos) $12,946,156

Detalle de las Multas Impuestas de Seguros Banamex

Afo de Infraccion No. de Multas |Participacion (%)

2012 1 33
2013 2 67

(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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o “F _ o Asegurador_ , _ Sequros
@ . Ficha del Indice de Atencion a Usuarios Banamex

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

Seguros Banamex
Calificaciéon pondera o
Calificacion

g S GE Controversias y P Final 2014

1 Genworth Seguros Vida, S.A. de C.V. 9.50 8.00 10.00 9.17
2 Insignia Life, S.A. de C.V. 9.33 8.00 10.00 9.11
3 Bupa México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 9.03 8.14 9.97 9.05
4 Assurant Dafios México, S.A. 8.65 5.88 9.98 8.17
5 Zurich, Compafiia de Seguros, S.A. 7.62 6.33 9.98 7.98
6 Metlife Mas, S.A. de C.V. 5.61 8.19 9.93 7.91
7 ABA Seguros, S.A. de C.V. 7.77 6.06 9.88 7.90
8 Seguros Atlas, S.A. 8.92 4.56 9.95 7.81
9 Seguros Azteca Dafios, S.A. de C.V. 7.80 5.57 10.00 7.79
10 Cardif México Seguros Generales, S.A. de C.V. 7.53 5.56 9.98 7.69
11 AIG Seguros México, S.A. de C.V. 7.66 5.21 9.90 7.59
12 HDI Seguros, S.A. de C.V. 7.52 5.03 9.92 7.49
13 General de Seguros, S.A.B. 7.28 5.19 10.00 7.49
14 AXA Seguros, S.A. de C.V. 7.28 5.47 9.69 7.48
15 Old Mutual Life, S.A. de C.V. 5.00 7.37 10.00 7.46
16 Quadlitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 7.16 5.41 9.77 7.44
17 Seguros Afirme, S.A. de C. V. 7.12 5.29 9.92 7.44
18 Allianz México, S.A. 6.35 6.00 9.97 7.44
19 Seguros Inbursa, S.A. 7.30 5.06 9.79 7.38
20 Seguros Azteca, S.A. de C.V. 7.41 4.47 9.98 7.29
21 HSBC Seguros, S.A. de C.V. 7.62 4.41 9.80 7.28
22 Assurant Vida México, S.A. 7.26 4.60 9.92 7.26
23 Royal & Sunalliance Seguros (México), S.A. de C.V. 6.95 4.74 9.92 7.20
24 Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 7.83 3.85 9.90 7.19
25 Patrimonial Inbursa, S.A. 7.10 4.39 9.97 7.15
26 Aseguradora Interacciones, S.A. de C.V. 7.13 4.38 9.88 7.13
27 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 7.00 5.02 9.11 7.05
28 Zurich Vida, Compafiia de Seguros, S.A. 7.00 4.13 10.00 7.04
29 Cardif México Seguros de Vida, S.A. de C.V. 7.80 3.26 9.92 6.99
30 Mapfre Tepeyac, S.A. 7.88 4.38 8.42 6.89
31 Seguros Banorte, S.A. de C.V. 7.61 4.99 7.94 6.85
33 HIR Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 8.56 1.96 9.98 6.83
34 Zurich Santander Seguros México, S.A. 7.69 2.78 9.90 6.79
35 Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 6.42 4.09 9.79 6.76
36 Metlife México, S.A. 6.77 3.87 9.51 6.71
37 Mapfre Seguros de Crédito, S.A. 0.00 9.84 10.00 6.61
38 Principal Seguros, S.A. de C.V., Principal Grupo Financiero 0.00 9.58 9.98 6.52
39 AIG United Guaranty México, S.A. 0.00 9.33 10.00 6.44

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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e Asegurador
°W" Ficha del Indice de Atencion a Usuarios Sequros

omisién Nacional para la Proteccién B a n a m ex
SOt lemnn 2014

Calificacion ponderada Calificacion
- A GE Controversias y A Final 2014
Ranking Institucion G | R Sancién

40 Agroasemex, S.A. 0.00 9.29 10.00 6.43
41 Aseguradora Patrimonial Dafios, S.A. 0.00 9.09 10.00 6.36
42 La Latinoamericana, Seguros, S.A. 6.25 2.80 9.97 6.34
43 Seguros de Crédito Inbursa, S.A. 0.00 9.00 10.00 6.33
44 Aseguradora Patrimonial Vida, S.A 0.00 8.75 10.00 6.25
45 Cesce México, S.A. de C.V. 0.00 8.00 10.00 6.00
46 El Aguila Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 7.24 10.00 5.75
47 Primero Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.78 10.00 5.59
48 Reaseguradora Patria, S.A. 0.00 6.67 10.00 5.56
49 Deco Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.11 10.00 5.37
50 SPT, Sociedad Mutualista de Seguros 0.00 6.00 10.00 5.33
51 A.N.A. Compafiia de Seguros, S. A. de C. V. 0.00 5.62 9.92 5.18
52 Thona Seguros, S.A. de C.V. 0.00 5.45 10.00 5.15
53 Stewart Title Guaranty de México, S.A de C.V. 0.00 5.00 10.00 5.00
54 Ace Seguros, S.A. 0.00 4.67 9.95 4.87
55 Tokio Marine Compaifiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.44 10.00 4.81
56 QBE de México Compairiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.38 10.00 4.79
57 Seguros Multiva, S.A., Grupo Financiero Multiva 0.00 4.38 9.90 4.76
58 Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.07 10.00 4.69
59 CHUBB de México, Compariia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 3.98 9.77 4.58
60 Seguros El Potosi, S.A. 0.00 3.75 9.88 4.54
61 Seguros de Vida Sura México S.A. de C.V. 0.00 2.71 9.98 4.23
62 Proteccion Agropecuaria Compafiia de Seguros, S. A. 0.00 1.88 10.00 3.96
63 Seguros Argos, S.A. de C.V. 0.00 2.89 8.30 3.73

Promedio del Sector 4.36 5.52 9.84

Observaciones:

En este Sector se observo una disminucién en las Acciones de Defensa de 0.8% durante el afio 2014, con respecto a
las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones aumentaron 5.2% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 32° lugar.

Como resultado de la evaluacién, se identific6 incumplimiento al Convenio de Colaboracion de Gestién Electrénica, al
reportar asuntos a los que la Institucion no les dio respuesta dentro del plazo convenido (20 dias hébiles). Asimismo se
detectaron asuntos en donde al analizar la respuesta de la Institucidon, no concuerda el sentido de la misma, contra la
respuesta solicitada por el Usuario. De igual modo, se identificaron asuntos en donde la Institucion resolvié de forma
favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia
de Conciliacion). Finalmente, hubo asuntos que la Instituciéon respondié como “No favorable” al Usuario, pero al ser
turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacidn), se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacion afecta
la atencion que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencioén a los asuntos de
forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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c“F Asegurador >
Ficha del indice de Atencién a Usuarios ZURICH

Comision Nacional para la Proteccion
2014
Panorama General

Variacion 2013-2014

Comportamiento de Zurich Santander ante

Condusef (Acciones de Defensa iniciadas)
Asegurador Zurich Santander

| ——
-0.8%

Asuntos del sector Asegurador en Condusef 60,676

Clientes de Zurich Santander que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Zurich Santander

. Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que 28 19.2
ofrece la Institucion) ’
Controversias (Inconformidades o reclamaciones 51 12.9
presentadas por el Usuario) )
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 1,491 100 -12.9
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion 21 10
Financiera) '
Conciliacion 479 79 -5.0
Dictamen 113 19 46.8
Defensoria (Solicitudes y Defensas) 10 2 -33.3

Péagina 1 de 5



Comisién Nacional para la Proteccion

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

Asegurador
Ficha del indice de Atencion a Usuarios
2014

7

ZURICH

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

Afio Asuntos

Variacién (%)

v 9.3

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 42%

©
RN
4 a

REGION CENTRO-OCCIDENTE 58%
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*CAT: Centro de Atencién Telefonica >
Principales productos y causas (Iniciadas)
Total : 2 S
,093 A 28% Vida individual
37% Cancelacién no atendida de poliza no contratada
33% Incumplimiento del contrato
7%  Cancelacion del contrato anticipadamente
B 24% Dafos automoviles
35% Incumplimiento del contrato
16%  Cancelacion no atendida de pdliza no contratada
11%  Cancelacion del contrato anticipadamente
C 9%  Accidentes personales
36% Incumplimiento del contrato
27%  Cancelacién no atendida de poliza no contratada
10%  Cancelacion del contrato anticipadamente

8%
7%
3%
3%
13%
5%

o
gk

L0 0

£

iyt

o
ey

b

'I-'I;..'I-'I-
o

b

bty
b
R

o+

L
ot
ok

++
+-I-
o
o
o
o
o
o
4
o

4!
Eetebetett
e e LTy
!

o+
.

X e
o

o
ok

e
o
+++
'I;.:I-
<

XL e o S S
e

X o o X S S

o
o+
ok

2
i
2%
1!

o
o

Diversos miscelaneos
Seguro de desempleo
Gastos médicos mayores
Vida colectivo

Relacionado con otro sector

Varios*

* Incluye: Incendio (2%), Responsabilidad civil y riesgos profesionales (1.6%), Terremoto y otros riesgos catastroficos (1.1%), entre otros (0.3%).

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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c&; | o Asegurador , | (7
Ficha del Indice de Atencion a Usuarios ZURICH

Comisién Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros 2 O 14 & S antal‘lder

Del Sector ante .
Zurich Santander

* Gestion Electrénica Concluidas Condusef
Asuntos vencidos 675
Asuntos rechazados 817
Tiempo de resolucion (Dias) 12.5
Favorables en GE y turnados a Conciliacion 1,110
8 No Favorables en GE y fueron Conciliados 647
B « Controversias y Reclamaciones Iniciadas
-% Total de Controversias y Reclamaciones 29,662
% indice de Controversias y Reclamaciones (%) 48.9
c
—
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 607 n
(LPDUSF)
Total Multas Impuestas 607 n
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancién (%) 2.0
Monto total de las sanciones (pesos) $12,946,156

Detalle de las Multas Impuestas de Zurich Santander

Afo de Infraccion No. de Multas |Participacion (%)

2008 2 33
2011 3 50
2013 1 17

(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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iy~ . Asegurador 7
“ ~ Ficha del Indice de Atencion a Usuarios ZURICH
YD e 2014
Calificacion

; PR GE Controversias y P Final 2014

1 Genworth Seguros Vida, S.A. de C.V. 9.50 8.00 10.00 9.17
2 Insignia Life, S.A. de C.V. 9.33 8.00 10.00 9.11
3 Bupa México Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 9.03 8.14 9.97 9.05
4 Assurant Dafios México, S.A. 8.65 5.88 9.98 8.17
5 Zurich, Compafiia de Seguros, S.A. 7.62 6.33 9.98 7.98
6 Metlife Mas, S.A. de C.V. 5.61 8.19 9.93 7.91
7 ABA Seguros, S.A. de C.V. 7.77 6.06 9.88 7.90
8 Seguros Atlas, S.A. 8.92 4.56 9.95 7.81
9 Seguros Azteca Dafios, S.A. de C.V. 7.80 5.57 10.00 7.79
10 Cardif México Seguros Generales, S.A. de C.V. 7.53 5.56 9.98 7.69
11 AIG Seguros México, S.A. de C.V. 7.66 5.21 9.90 7.59
12 HDI Seguros, S.A. de C.V. 7.52 5.03 9.92 7.49
13 General de Seguros, S.A.B. 7.28 5.19 10.00 7.49
14 AXA Seguros, S.A. de C.V. 7.28 5.47 9.69 7.48
15 Old Mutual Life, S.A. de C.V. 5.00 7.37 10.00 7.46
16 Quadlitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 7.16 5.41 9.77 7.44
17 Seguros Afirme, S.A. de C. V. 7.12 5.29 9.92 7.44
18 Allianz México, S.A. 6.35 6.00 9.97 7.44
19 Seguros Inbursa, S.A. 7.30 5.06 9.79 7.38
20 Seguros Azteca, S.A. de C.V. 7.41 4.47 9.98 7.29
21 HSBC Seguros, S.A. de C.V. 7.62 4.41 9.80 7.28
22 Assurant Vida México, S.A. 7.26 4.60 9.92 7.26
23 Royal & Sunalliance Seguros (México), S.A. de C.V. 6.95 4.74 9.92 7.20
24 Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 7.83 3.85 9.90 7.19
25 Patrimonial Inbursa, S.A. 7.10 4.39 9.97 7.15
26 Aseguradora Interacciones, S.A. de C.V. 7.13 4.38 9.88 7.13
27 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 7.00 5.02 9.11 7.05
28 Zurich Vida, Compafiia de Seguros, S.A. 7.00 4.13 10.00 7.04
29 Cardif México Seguros de Vida, S.A. de C.V. 7.80 3.26 9.92 6.99
30 Mapfre Tepeyac, S.A. 7.88 4.38 8.42 6.89
31 Seguros Banorte, S.A. de C.V. 7.61 4.99 7.94 6.85
32 Seguros Banamex, S.A. de C.V. 6.20 4.37 9.95 6.84
33 HIR Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 8.56 1.96 9.98 6.83

(34 [zurich Santander Seguros México. A | 760 | 278 | 990 | 679

35 Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 6.42 4.09 9.79 6.76
36 Metlife México, S.A. 6.77 3.87 9.51 6.71
37 Mapfre Seguros de Crédito, S.A. 0.00 9.84 10.00 6.61
38 Principal Seguros, S.A. de C.V., Principal Grupo Financiero 0.00 9.58 9.98 6.52
39 AIG United Guaranty México, S.A. 0.00 9.33 10.00 6.44

*Para esta calificacién se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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. Asegurador (7
°WF Ficha del Indice de Atencion a Usuarios ZURICH

omisién Nacional para la Proteccién
Voerts e U 2014 A Santander
Zurich Santander
Calificacién ponderada Calificacién

; PR GE Controversias y W Final 2014
(Operativo) - Reclamaciones "
40

Agroasemex, S.A. 0.00 9.29 10.00 6.43
41 Aseguradora Patrimonial Dafos, S.A. 0.00 9.09 10.00 6.36
42 La Latinoamericana, Seguros, S.A. 6.25 2.80 9.97 6.34
43 Seguros de Crédito Inbursa, S.A. 0.00 9.00 10.00 6.33
44 Aseguradora Patrimonial Vida, S.A 0.00 8.75 10.00 6.25
45 Cesce México, S.A. de C.V. 0.00 8.00 10.00 6.00
46 El Aguila Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 7.24 10.00 5.75
47 Primero Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.78 10.00 5.59
48 Reaseguradora Patria, S.A. 0.00 6.67 10.00 5.56
49 Deco Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.11 10.00 5.37
50 SPT, Sociedad Mutualista de Seguros 0.00 6.00 10.00 5.33
51 A.N.A. Compaifiia de Seguros, S. A. de C. V. 0.00 5.62 9.92 5.18
52 Thona Seguros, S.A. de C.V. 0.00 5.45 10.00 5.15
53 Stewart Title Guaranty de México, S.A de C.V. 0.00 5.00 10.00 5.00
54 Ace Seguros, S.A. 0.00 4.67 9.95 4.87
55 Tokio Marine Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.44 10.00 4.81
56 QBE de México Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.38 10.00 4.79
57 Seguros Multiva, S.A., Grupo Financiero Multiva 0.00 4.38 9.90 4.76
58 Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.07 10.00 4.69
59 CHUBB de México, Compariia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 3.98 9.77 4.58
60 Seguros El Potosi, S.A. 0.00 3.75 9.88 4.54
61 Seguros de Vida Sura México S.A. de C.V. 0.00 2.71 9.98 4.23
62 Proteccion Agropecuaria Compariia de Seguros, S. A. 0.00 1.88 10.00 3.96
63 Seguros Argos, S.A. de C.V. 0.00 2.89 8.30 3.73

Promedio del Sector 4.36 5.52 9.84

Observaciones:

En este Sector se observd una disminucién en las Acciones de Defensa de 0.8% durante el afio 2014, con respecto a
las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones disminuyeron 12.3% para esta
Institucion.

La calificacién integral de la Institucién para el 2014, le permitié ocupar el 34° lugar.

Como resultado de la evaluacién, se identificé incumplimiento al Convenio de Colaboracion de Gestion Electrénica, al
reportar asuntos a los que la Institucion no les dio respuesta dentro del plazo convenido (20 dias habiles). Asimismo se
detectaron asuntos en dénde al analizar la respuesta de la Institucién, no concuerda el sentido de la misma, contra la
respuesta solicitada por el Usuario. De igual modo, se identificaron asuntos en donde la Institucion resolvié de forma
favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia
de Conciliacién). Finalmente, hubo asuntos que la Institucion respondié como “No favorable” al Usuario, pero al ser
turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacién), se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacién afecta
la atencién que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos de
forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacién se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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O&F | o Asegura}cllor | —cqurcs
e .. Ficha del Indice de Atencion a Usuarios Bancomer

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros 2 O 14

Panorama General

Variacion 2013-2014

Comportamiento de Seguros BBVA Bancomer ante

Condusef (Acciones de Defensa iniciadas) Seguros BBVA
Asegurador

Bancomer

Asuntos del sector Asegurador en Condusef 60,676 -0.8%

Clientes de Seguros BBVA Bancomer que
acudieron a Condusef

Participacién con respecto al Sector 10.7%

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Seguros BBVA Bancomer

. Participacion Variacion (%)
Acciones %) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
L 41 -21.1
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamaciones
. 45 -41.3
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 1 0 100.0
Gestién Electrénica 2,931 100 -41.4
Reclamaciones (Reclamacién formal ante una Institucion
. ) 14 -14.1
Financiera)
Conciliacién 741 82 -19.4
Dictamen 143 16 31.2
Defensoria (Solicitudes y Defensas) 15 2 -21.1
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Asegurador
, ~ Ficha del indice de Atencién a Usuarios
e e 2014

Seguros

F
Bancomer

BBVA

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

2014 3,831
| 2014 v 6

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 41% REGION CENTRO-OCCIDENTE 59%

N
N
N
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*CAT: Centro de Atencién Telefénica pS

Principales productos y causas (Iniciadas)

Total : 3,831

20% Incumplimiento del contrato

15%  Cancelacion no atendida de pdliza no contratada
14%  Cancelacion del contrato anticipadamente
40%  Cancelacion no atendida de pdéliza no contratada
23% Incumplimiento del contrato
10%  Cancelacion del contrato anticipadamente

C 7%  Accidentes personales
59% Cancelacién no atendida de pdliza no contratada
17% Incumplimiento del contrato
8%  Cancelacion del contrato anticipadamente

4%  Vida colectivo
4%  Gastos médicos mayores
2% Terremoto y otros riesgos catastroficos

2% Diversos miscelaneos

12% Relacionado con otro sector
4%  Varios*

* Incluye: Seguro de desempleo (2%), Incendio (1%), Vida grupo (0.4%), Diversos técnicos (0.4%), Responsabilidad civil y riesgos profesionales (0.2%).

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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Asegurador

<
C F . AT ., . Seguros
‘“ ~ Ficha del Indice de Atencion a Usuarios & Bancomer
iy 2014
Del Sector ante Seguros BBVA
Condusef Bancomer

¢ Gestion Electronica Concluidas

Asuntos vencidos 675

Asuntos rechazados 817

Tiempo de resolucion (Dias) 12.5 “

Favorables en GE y turnados a Conciliaciéon 1,110

$ No Favorables en GE y fueron Conciliados 647

5 » Controversias y Reclamaciones Iniciadas

-% Total de Controversias y Reclamaciones 29,662

% indice de Controversias y Reclamaciones (%) 48.9
=

I(ng(LjJes I:I)Drotecmon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 607

Total Multas Impuestas 607

Participacién con respecto al Sector (%) 100

indice de Sancién (%) 2.0

Monto total de las sanciones (pesos) $12,946,156

Detalle de las Multas Impuestas de Seguros BBVA Bancomer

Afo de Infraccién No. de Multas |Participacion (%)

2004 2 15
2011 5 39
2012 3 23
2013 3 23

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (aln cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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. Asegurador
w ~ Ficha del Indice de Atencion a Usuarios g% Efg‘;;‘gomer
e 2014
o
alltricacion

: Ty GE Controversias y N Final 2014

1 Genworth Seguros Vida, S.A. de C.V. 9.50 8.00 10.00 9.17
2 Insignia Life, S.A. de C.V. 9.33 8.00 10.00 9.11
3 Bupa México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 9.03 8.14 9.97 9.05
4 Assurant Dafios México, S.A. 8.65 5.88 9.98 8.17
5 Zurich, Compafiia de Seguros, S.A. 7.62 6.33 9.98 7.98
6 Metlife Mas, S.A. de C.V. 5.61 8.19 9.93 7.91
7 ABA Seguros, S.A. de C.V. 7.77 6.06 9.88 7.90
8 Seguros Atlas, S.A. 8.92 4.56 9.95 7.81
9 Seguros Azteca Dafios, S.A. de C.V. 7.80 5.57 10.00 7.79
10 Cardif México Seguros Generales, S.A. de C.V. 7.53 5.56 9.98 7.69
11 AIG Seguros México, S.A. de C.V. 7.66 5.21 9.90 7.59
12 HDI Seguros, S.A. de C.V. 7.52 5.03 9.92 7.49
13 General de Seguros, S.A.B. 7.28 5.19 10.00 7.49
14 AXA Seguros, S.A. de C.V. 7.28 5.47 9.69 7.48
15 Old Mutual Life, S.A. de C.V. 5.00 7.37 10.00 7.46
16 Quadlitas Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 7.16 5.41 9.77 7.44
17 Seguros Afirme, S.A. de C. V. 7.12 5.29 9.92 7.44
18 Allianz México, S.A. 6.35 6.00 9.97 7.44
19 Seguros Inbursa, S.A. 7.30 5.06 9.79 7.38
20 Seguros Azteca, S.A. de C.V. 7.41 4.47 9.98 7.29
21 HSBC Seguros, S.A. de C.V. 7.62 4.41 9.80 7.28
22 Assurant Vida México, S.A. 7.26 4.60 9.92 7.26
23 Royal & Sunalliance Seguros (México), S.A. de C.V. 6.95 4.74 9.92 7.20
24 Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 7.83 3.85 9.90 7.19
25 Patrimonial Inbursa, S.A. 7.10 4.39 9.97 7.15
26 Aseguradora Interacciones, S.A. de C.V. 7.13 4.38 9.88 7.13
27 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 7.00 5.02 9.11 7.05
28 Zurich Vida, Compafiia de Seguros, S.A. 7.00 4.13 10.00 7.04
29 Cardif México Seguros de Vida, S.A. de C.V. 7.80 3.26 9.92 6.99
30 Mapfre Tepeyac, S.A. 7.88 4.38 8.42 6.89
31 Seguros Banorte, S.A. de C.V. 7.61 4.99 7.94 6.85
32 Seguros Banamex, S.A. de C.V. 6.20 4.37 9.95 6.84
33 HIR Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 8.56 1.96 9.98 6.83

Zurich Santander Seguros México, S.A. 7.69 2.78 9.90 6.79

I T e T N (7 (T I T

36 Metlife México, S.A. 6.77 3.87 9.51 6.71
37 Mapfre Seguros de Crédito, S.A. 0.00 9.84 10.00 6.61
38 Principal Seguros, S.A. de C.V., Principal Grupo Financiero 0.00 9.58 9.98 6.52
39 AIG United Guaranty México, S.A. 0.00 9.33 10.00 6.44

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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i 7. Asegurador
w ~ Ficha del Indice de Atencion a Usuarios [B Bancomer
oo e 2014

Seguros BBVA Bancomer

Calificacién ponderada Calificacion

: PR GE Controversias y W Final 2014
Ranking Institucion Cpatee) | Pedamedanes Sancién
40

Agroasemex, S.A. 0.00 9.29 10.00 6.43
41 Aseguradora Patrimonial Dafos, S.A. 0.00 9.09 10.00 6.36
42 La Latinoamericana, Seguros, S.A. 6.25 2.80 9.97 6.34
43 Seguros de Crédito Inbursa, S.A. 0.00 9.00 10.00 6.33
44 Aseguradora Patrimonial Vida, S.A 0.00 8.75 10.00 6.25
45 Cesce México, S.A. de C.V. 0.00 8.00 10.00 6.00
46 El Aguila Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 7.24 10.00 5.75
47 Primero Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.78 10.00 5.59
48 Reaseguradora Patria, S.A. 0.00 6.67 10.00 5.56
49 Deco Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.11 10.00 5.37
50 SPT, Sociedad Mutualista de Seguros 0.00 6.00 10.00 5.33
51 A.N.A. Compaifiia de Seguros, S. A. de C. V. 0.00 5.62 9.92 5.18
52 Thona Seguros, S.A. de C.V. 0.00 5.45 10.00 5.15
53 Stewart Title Guaranty de México, S.A de C.V. 0.00 5.00 10.00 5.00
54 Ace Seguros, S.A. 0.00 4.67 9.95 4.87
55 Tokio Marine Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.44 10.00 4.81
56 QBE de México Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.38 10.00 4.79
57 Seguros Multiva, S.A., Grupo Financiero Multiva 0.00 4.38 9.90 4.76
58 Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.07 10.00 4.69
59 CHUBB de México, Compariia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 3.98 9.77 4.58
60 Seguros El Potosi, S.A. 0.00 3.75 9.88 4.54
61 Seguros de Vida Sura México S.A. de C.V. 0.00 2.71 9.98 4.23
62 Proteccion Agropecuaria Compariia de Seguros, S. A. 0.00 1.88 10.00 3.96
63 Seguros Argos, S.A. de C.V. 0.00 2.89 8.30 3.73

Promedio del Sector 4.36 5.52 9.84

Observaciones:

En este Sector se observo una disminucién en las Acciones de Defensa de 0.8% durante el afio 2014, con respecto a
las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones disminuyeron 31.1% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 35° lugar.

Como resultado de la evaluacién, se identificd incumplimiento al Convenio de Colaboracién de Gestién Electrénica, al
reportar asuntos a los que la Institucion no les dio respuesta dentro del plazo convenido (20 dias habiles). Asimismo se
detectaron asuntos en donde al analizar la respuesta de la Institucién, no concuerda el sentido de la misma, contra la
respuesta solicitada por el Usuario. De igual modo, se identificaron asuntos en donde la Institucion resolvié de forma
favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia
de Conciliacion). Finalmente, hubo asuntos que la Instituciéon respondié como “No favorable” al Usuario, pero al ser
turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacién), se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacién afecta
la atencion que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos de
forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direcciéon General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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S Ficha del indice de Atencion a Usuarios IMetLife

, - )
YO s ts 2014
Panorama General

Variacion 2013-2014

Comportamiento de Metlife México ante Condusef
(Acciones de Defensa iniciadas)

Asegurador Metlife México

Asuntos del sector Asegurador en Condusef 60,676

Clientes de Metlife México que acudieron a
Condusef

-0.8%

Participacion con respecto al Sector

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Metlife México

. Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
o 39 14.9
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamaciones
. 43 23.5
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 1 0 -80.0
Gestidn Electronica 2,108 100 23.8
Reclamaciones (Reclamacién formal ante una Institucion - 18 5
. . 8.8
Financiera)
Conciliacion 788 85 22.0
Dictamen 128 14 109.8
Defensoria (Solicitudes y Defensas) 13 1 -7.1
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Asegurador
; - . ., . =) .
_SO&  Ficha del indice de Atencion a Usuarios MetLife
Vgl Voo 2014

CON F

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

2014 3,038
| 2014 | 3038 | s 051

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 33% REGION CENTRO-OCCIDENTE 67%
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*CAT: Centro de Atencién Telefénica

Principales productos y causas (Iniciadas)

Total : 3,038

28%  Incumplimiento del contrato

17%  Cancelacion del contrato anticipadamente
16%  Solicitud de cancelacién del contrato no atendida

B 15% Vida colectivo

58%  Incumplimiento del contrato

13% Inconformidad con el monto de la indemnizacion
8% Aclaracion del pago de la péliza

C 6%  Gastos médicos mayores

53% Incumplimiento del contrato

bbbty
CEbEbE
Hehteeteie

e

e

10% Inconformidad con el monto de la indemnizacion
7% Aclaracion del pago de la péliza

2%  Vidagrupo

4% Varios*

* Incluye: Accidentes personales (2%), Seguro de desempleo (1%), Relacionado con otro sector (0.6%), entre otros (0.4%).

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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» B Asegurador
C F . ] o
“ Ficha del indice de Atencién a Usuarios MetLife

Comision Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros 2 O 1 4

Del Sector ante Metlife México

* Gestion Electrénica Concluidas Condusef
Asuntos vencidos 675
Asuntos rechazados 817
Tiempo de resolucion (Dias) 125
Favorables en GE y turnados a Conciliacion 1,110 161
% No Favorables en GE y fueron Conciliados 647 “
5 » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
-C% Total de Controversias y Reclamaciones 29,662
9 indice de Controversias y Reclamaciones (%) 48.9
c
—
(LngcLiJeSFI;rotecmon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 607
Total Multas Impuestas 607
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 2.0
Monto total de las sanciones (pesos) $12,946,156

Detalle de las Multas Impuestas de Metlife México

Ao de Infraccién No. de Multas |Participacion (%)

2008 2 7
2010 1 3
2011 5 17
2012 4 13
2013 18 60

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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‘l‘. Asegurador
c F . T ., . @ .
Comisién Nacional para la Proteccién FICha del I nd ICe de AtenCIon a USuarIOS Mei LI fe

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

Metlife México
Calificaciéon pondera
Calificacion

g S GE Controversias y P Final 2014

1 Genworth Seguros Vida, S.A. de C.V. 9.50 8.00 10.00 9.17
2 Insignia Life, S.A. de C.V. 9.33 8.00 10.00 9.11
3 Bupa México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 9.03 8.14 9.97 9.05
4 Assurant Dafios México, S.A. 8.65 5.88 9.98 8.17
5 Zurich, Compafiia de Seguros, S.A. 7.62 6.33 9.98 7.98
6 Metlife Mas, S.A. de C.V. 5.61 8.19 9.93 7.91
7 ABA Seguros, S.A. de C.V. 7.77 6.06 9.88 7.90
8 Seguros Atlas, S.A. 8.92 4.56 9.95 7.81
9 Seguros Azteca Dafios, S.A. de C.V. 7.80 5.57 10.00 7.79
10 Cardif México Seguros Generales, S.A. de C.V. 7.53 5.56 9.98 7.69
11 AIG Seguros México, S.A. de C.V. 7.66 5.21 9.90 7.59
12 HDI Seguros, S.A. de C.V. 7.52 5.03 9.92 7.49
13 General de Seguros, S.A.B. 7.28 5.19 10.00 7.49
14 AXA Seguros, S.A. de C.V. 7.28 5.47 9.69 7.48
15 Old Mutual Life, S.A. de C.V. 5.00 7.37 10.00 7.46
16 Quadlitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 7.16 5.41 9.77 7.44
17 Seguros Afirme, S.A. de C. V. 7.12 5.29 9.92 7.44
18 Allianz México, S.A. 6.35 6.00 9.97 7.44
19 Seguros Inbursa, S.A. 7.30 5.06 9.79 7.38
20 Seguros Azteca, S.A. de C.V. 7.41 4.47 9.98 7.29
21 HSBC Seguros, S.A. de C.V. 7.62 4.41 9.80 7.28
22 Assurant Vida México, S.A. 7.26 4.60 9.92 7.26
23 Royal & Sunalliance Seguros (México), S.A. de C.V. 6.95 4.74 9.92 7.20
24 Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 7.83 3.85 9.90 7.19
25 Patrimonial Inbursa, S.A. 7.10 4.39 9.97 7.15
26 Aseguradora Interacciones, S.A. de C.V. 7.13 4.38 9.88 7.13
27 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 7.00 5.02 9.11 7.05
28 Zurich Vida, Compafiia de Seguros, S.A. 7.00 4.13 10.00 7.04
29 Cardif México Seguros de Vida, S.A. de C.V. 7.80 3.26 9.92 6.99
30 Mapfre Tepeyac, S.A. 7.88 4.38 8.42 6.89
31 Seguros Banorte, S.A. de C.V. 7.61 4.99 7.94 6.85
32 Seguros Banamex, S.A. de C.V. 6.20 4.37 9.95 6.84
33 HIR Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 8.56 1.96 9.98 6.83
34 Zurich Santander Seguros México, S.A. 7.69 2.78 9.90 6.79
35 Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 6.42 4.09 9.79 6.76
37 Mapfre Seguros de Crédito, S.A. 0.00 9.84 10.00 6.61
38 Principal Seguros, S.A. de C.V., Principal Grupo Financiero 0.00 9.58 9.98 6.52
39 AIG United Guaranty México, S.A. 0.00 9.33 10.00 6.44

*Para esta calificacién se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Asegurador

cq¥BUSEF  Ficha del indice de Atencién a Usuarios MeltlLife
2014

Metlife México

Calificacién ponderada Calificacion

; PR GE Controversias y e Final 2014
40

Agroasemex, S.A. 0.00 9.29 10.00 6.43
41 Aseguradora Patrimonial Dafos, S.A. 0.00 9.09 10.00 6.36
42 La Latinoamericana, Seguros, S.A. 6.25 2.80 9.97 6.34
43 Seguros de Crédito Inbursa, S.A. 0.00 9.00 10.00 6.33
44 Aseguradora Patrimonial Vida, S.A 0.00 8.75 10.00 6.25
45 Cesce México, S.A. de C.V. 0.00 8.00 10.00 6.00
46 El Aguila Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 7.24 10.00 5.75
47 Primero Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.78 10.00 5.59
48 Reaseguradora Patria, S.A. 0.00 6.67 10.00 5.56
49 Deco Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.11 10.00 5.37
50 SPT, Sociedad Mutualista de Seguros 0.00 6.00 10.00 5.33
51 A.N.A. Compaifiia de Seguros, S. A. de C. V. 0.00 5.62 9.92 5.18
52 Thona Seguros, S.A. de C.V. 0.00 5.45 10.00 5.15
53 Stewart Title Guaranty de México, S.A de C.V. 0.00 5.00 10.00 5.00
54 Ace Seguros, S.A. 0.00 4.67 9.95 4.87
55 Tokio Marine Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.44 10.00 4.81
56 QBE de México Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.38 10.00 4.79
57 Seguros Multiva, S.A., Grupo Financiero Multiva 0.00 4.38 9.90 4.76
58 Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.07 10.00 4.69
59 CHUBB de México, Compariia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 3.98 9.77 4.58
60 Seguros El Potosi, S.A. 0.00 3.75 9.88 4.54
61 Seguros de Vida Sura México S.A. de C.V. 0.00 2.71 9.98 4.23
62 Proteccion Agropecuaria Compariia de Seguros, S. A. 0.00 1.88 10.00 3.96
63 Seguros Argos, S.A. de C.V. 0.00 2.89 8.30 3.73

Promedio del Sector 4.36 5.52 0.84

Observaciones:

En este Sector se observo una disminucion en las Acciones de Defensa de 0.8% durante el afio 2014, con respecto a
las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones aumentaron 20.9% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 36° lugar.

Como resultado de la evaluacién, se identific6 incumplimiento al Convenio de Colaboracion de Gestién Electrénica, al
reportar asuntos a los que la Institucion no les dio respuesta dentro del plazo convenido (20 dias hébiles). Asimismo se
detectaron asuntos en donde al analizar la respuesta de la Institucidon, no concuerda el sentido de la misma, contra la
respuesta solicitada por el Usuario. De igual modo, se identificaron asuntos en donde la Institucion resolvié de forma
favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia
de Conciliacion). Finalmente, hubo asuntos que la Instituciéon respondié como “No favorable” al Usuario, pero al ser
turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacidn), se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacién afecta
la atencion que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencion a los asuntos de
forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacién se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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C&F Asegurador |
Ficha del Indice de Atencién a Usuarios =

Comisién Nacional para la Proteccion = .
y Defensa de los Usuarios de gl.a Latl no
Servicios Financieros 2 O 1 4 = Seguros

Panorama General

Variacion 2013-2014

Comportamiento de La Latinoamericana ante

Condusef (Acciones de Defensa iniciadas) La
Asegurador . .
Latinoamericana
—
Asuntos del sector Asegurador en Condusef 60,676 -0.8%

Clientes de La Latinoamericana que acudieron a 819
Condusef
Participacion con respecto al Sector

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de La Latinoamericana

. Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2013

Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
ofrece la Institucion)

Controversias (Inconformidades o reclamaciones
) 70 5.7
presentadas por el Usuario)
1
573
15

28 -43.9

Gestion Ordinaria 0 100.0
Gestion Electrénica 100 55
Reclamaciones (Reclamacién formal ante una Institucion
. . 2 14.3
Financiera)
Conciliacion 94 7.1
Dictamen 1 6 100.0
Defensoria (Solicitudes y Defensas) 0 0 -
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Asegurador
e Ficha del Indice de Atencion a Usuarios
B s 2014

aLatino

Seguros

-

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

2014 590
| 2014 A 5o

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 48% REGION CENTRO-OCCIDENTE 52%

© = (] @ 2] 0 ] o N Q 5 © N = o o n O O O £ 8 O T 8 9O ¥ O 0 ® ¥ % 9 0 0 =5 © «©
b = 8 « 2 1 R L 2 ° 2 = 0 5 °
S € 5 2 8 8§ § 8§ 2 3 o 5 & 8 5 8 S 2238835353 82ESSESER L
g 8 ¢ 8 & = 3 5 & & & 8 8§ 24 §5 & 2555880555053 838 Loz 3SE
» 2 € £ § 8 0 £ & ® T m 2 92 S5 0 S g 2> £ & 0 O o = c £ O 2 02 g 5 & 3
> & £ O g s > F 5 8§ ©w 3 O g & 0O sk 3 g O 8 2 o o 5 =
O O < c = S 3 N @ s o g =1 5 &35 8 5 «
= = s & 3 =z s S o 4 8 o £ a e
] o & 5 =) 5 s g s8¢ @
. < = n o g 2 B 2
& S ol B = 2
© ) = <%
= = Q
*CAT: Centro de Atencion Telefénica >
Principales productos y causas (Iniciadas)
Total : 590 T
A 69% Vidaindividual

79%  Cancelacion no atendida de péliza no contratada
9%  Cancelacién del contrato anticipadamente

8%  Solicitud de cancelacion del contrato no atendida
8%  Accidentes personales

85% Cancelacion no atendida de péliza no contratada

6%  Cancelacién del contrato anticipadamente

6%  Solicitud de cancelacion del contrato no atendida
C 4%  Dafios automoviles

24%  Incumplimiento del contrato

19% Inconformidad con la reparacion del bien afectado

19%  Cancelacion no atendida de pdliza no contratada
D 2% Gastos médicos mayores

E 15% Relacionado con otro sector

F 2%  Varios*

* Incluye: Vida colectivo (1.2%), Responsabilidad civil y riesgos profesionales (0.6%), Incendio (0.2%).

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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G&F Asegurador
, Ficha del indice de Atencion a Usuarios

Comision Nacional para la P i = .
y Defensa de los Usuarios de La Lat Ino

T

Servicios Financieros 2014 Seguros
Del Sector ante La
* Gestion Electrénica Concluidas Condusef Latinoamericana
Asuntos vencidos 675 “
Asuntos rechazados 817
Tiempo de resolucion (Dias) 125
Favorables en GE y turnados a Conciliacion 1,110
% No Favorables en GE y fueron Conciliados 647 n
5 » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
-% Total de Controversias y Reclamaciones 29,662
% indice de Controversias y Reclamaciones (%) 48.9
C
—
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 607
(LPDUSF)
Total Multas Impuestas 607
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 2.0
Monto total de las sanciones (pesos) $12,946,156

Detalle de las Multas Impuestas de La Latinoamericana

Afo de Infraccién No. de Multas |Participacion (%)

2013 1 50
2014 1 50

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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a3 Asegurador A
, ~ Ficha del Indice de Atencién a Usuarios = .
A 2014 taLatino

La Latinoamericana
Calificacion ponderada .
Calificacion

: A GE Controversias y P Final 2014
Ranking Institucion Gy | Redamesones Sancion

1 Genworth Seguros Vida, S.A. de C.V. 9.50 8.00 10.00 9.17
2 Insignia Life, S.A. de C.V. 9.33 8.00 10.00 9.11
3 Bupa México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 9.03 8.14 9.97 9.05
4 Assurant Dafios México, S.A. 8.65 5.88 9.98 8.17
5 Zurich, Compafiia de Seguros, S.A. 7.62 6.33 9.98 7.98
6 Metlife Més, S.A. de C.V. 5.61 8.19 9.93 7.91
7 ABA Seguros, S.A. de C.V. 7.77 6.06 9.88 7.90
8 Seguros Atlas, S.A. 8.92 4.56 9.95 7.81
9 Seguros Azteca Dafios, S.A. de C.V. 7.80 5.57 10.00 7.79
10 Cardif México Seguros Generales, S.A. de C.V. 7.53 5.56 9.98 7.69
11 AIG Seguros México, S.A. de C.V. 7.66 5.21 9.90 7.59
12 HDI Seguros, S.A. de C.V. 7.52 5.03 9.92 7.49
13 General de Seguros, S.A.B. 7.28 5.19 10.00 7.49
14 AXA Seguros, S.A. de C.V. 7.28 5.47 9.69 7.48
15 Old Mutual Life, S.A. de C.V. 5.00 7.37 10.00 7.46
16 Quadlitas Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 7.16 5.41 9.77 7.44
17 Seguros Afirme, S.A. de C. V. 7.12 5.29 9.92 7.44
18 Allianz México, S.A. 6.35 6.00 9.97 7.44
19 Seguros Inbursa, S.A. 7.30 5.06 9.79 7.38
20 Seguros Azteca, S.A. de C.V. 7.41 4.47 9.98 7.29
21 HSBC Seguros, S.A. de C.V. 7.62 4.41 9.80 7.28
22 Assurant Vida México, S.A. 7.26 4.60 9.92 7.26
23 Royal & Sunalliance Seguros (México), S.A. de C.V. 6.95 4.74 9.92 7.20
24 Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 7.83 3.85 9.90 7.19
25 Patrimonial Inbursa, S.A. 7.10 4.39 9.97 7.15
26 Aseguradora Interacciones, S.A. de C.V. 7.13 4.38 9.88 7.13
27 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 7.00 5.02 9.11 7.05
28 Zurich Vida, Compaiiia de Seguros, S.A. 7.00 4.13 10.00 7.04
29 Cardif México Seguros de Vida, S.A. de C.V. 7.80 3.26 9.92 6.99
30 Mapfre Tepeyac, S.A. 7.88 4.38 8.42 6.89
31 Seguros Banorte, S.A. de C.V. 7.61 4.99 7.94 6.85
32 Seguros Banamex, S.A. de C.V. 6.20 4.37 9.95 6.84
33 HIR Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 8.56 1.96 9.98 6.83
34 Zurich Santander Seguros México, S.A. 7.69 2.78 9.90 6.79
35 Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 6.42 4.09 9.79 6.76
36 Metlife México, S.A. 6.77 3.87 9.51 6.71
37 Mapfre Seguros de Crédito, S.A. 0.00 9.84 10.00 6.61
38 Principal Seguros, S.A. de C.V., Principal Grupo Financiero 0.00 9.58 9.98 6.52
39 AIG United Guaranty México, S.A. 0.00 9.33 10.00 6.44

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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- Asegurador
Ficha del Indice de Atencidn a Usuarios
Do s ot 2014

La Latinoamericana

Calificacion ponderada e
Calificacion
; TRy GE Controversias y A Final 2014
Ranking Institucion ©permive) | Reckmasanes Sancion

C

aLatino

Seguros

mm—

40 Agroasemex, S.A. 0.00 9.29 10.00 6.43
41 Aseguradora Patrimonial Dafios, S.A. 0.00 9.09 10.00 6.36
43 Seguros de Crédito Inbursa, S.A. 0.00 9.00 10.00 6.33
44 Aseguradora Patrimonial Vida, S.A 0.00 8.75 10.00 6.25
45 Cesce México, S.A. de C.V. 0.00 8.00 10.00 6.00
46 El Aguila Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 7.24 10.00 5.75
47 Primero Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.78 10.00 5.59
48 Reaseguradora Patria, S.A. 0.00 6.67 10.00 5.56
49 Deco Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.11 10.00 5.37
50 SPT, Sociedad Mutualista de Seguros 0.00 6.00 10.00 5.33
51 A.N.A. Compaiiia de Seguros, S. A. de C. V. 0.00 5.62 9.92 5.18
52 Thona Seguros, S.A. de C.V. 0.00 5.45 10.00 5.15
53 Stewart Title Guaranty de México, S.A de C.V. 0.00 5.00 10.00 5.00
54 Ace Seguros, S.A. 0.00 4.67 9.95 4.87
55 Tokio Marine Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.44 10.00 481
56 QBE de México Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.38 10.00 4.79
57 Seguros Multiva, S.A., Grupo Financiero Multiva 0.00 4.38 9.90 4.76
58 Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.07 10.00 4.69
59 CHUBB de México, Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 3.98 9.77 4.58
60 Seguros El Potosi, S.A. 0.00 3.75 9.88 4.54
61 Seguros de Vida Sura México S.A. de C.V. 0.00 271 9.98 4.23
62 Proteccion Agropecuaria Compafiia de Seguros, S. A. 0.00 1.88 10.00 3.96
63 Seguros Argos, S.A. de C.V. 0.00 2.89 8.30 3.73

Promedio del Sector 4.36 5.52 9.84

Observaciones:

En este Sector se observd una disminucién en las Acciones de Defensa de 0.8% durante el afio 2014, con respecto a
las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones disminuyeron 15.1% para esta
Institucion.

La calificacién integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 42° lugar.

Como resultado de la evaluacion, se identifico incumplimiento al Convenio de Colaboracion de Gestion Electrénica, al
reportar asuntos en dénde al analizar la respuesta de la Institucién, no concuerda el sentido de la misma, contra la
respuesta solicitada por el Usuario. De igual forma, asuntos en donde la Institucién resolvi6 de forma favorable al
Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia de
Conciliacidn). Dicha situacién afecta la atencion que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que
pretende dar atenciébn a los asuntos de forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales
correspondientes.

*Para esta callificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Comisién Nacional para la P
y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

Asegurador
Ficha del indice de Atencion a Usuarios
2014

&

®

ace seguros

Panorama General

Variacion 2013-2014

Comportamiento de Ace Seguros ante Condusef

(Acciones de Defensa iniciadas)

Asegurador

Ace Seguros

Asuntos del sector Asegurador en Condusef

60,676

Clientes de Ace Seguros que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Ace Seguros

1,646

2.7%

-0.8%

Acciones

Participacion

Variacion (%)

(%) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
. 47 -27.0
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamaciones 39
. -53.1
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 650 100 -53.1
Gestion Electrénica 0 0 -
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion
. . 14 -16.5
Financiera)
Conciliacién 196 86 -18.3
Dictamen 29 13 26.1
Defensoria (Solicitudes y Defensas) 3 1 -70.0
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Comisién Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

Asegurador
Ficha del indice de Atencion a Usuarios
2014

%]

ace seguros

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

Afio Asuntos

Variacién (%)

v 47.1

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 40%

REGION CENTRO-OCCIDENTE 60%
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*CAT: Centro de Atencién Telefonica >
Principales productos y causas (Iniciadas)
Total : 87 S
878 A 36% Vida individual
39% Cancelacién no atendida de pdliza no contratada
32% Incumplimiento del contrato
9%  Cancelacion del contrato anticipadamente
B 19% Accidentes personales
40%  Cancelacion no atendida de pdliza no contratada
36% Incumplimiento del contrato
9%  Solicitud de cancelacion del contrato no atendida
C 15% Gastos médicos mayores
35% Incumplimiento del contrato
19% Cancelacion no atendida de pdliza no contratada
14% Inconformidad con el monto de la indemnizacion

8%
4%
3%
2%
7%
6%

b

o

o
e
T
i
-
Eeh

%

o

=
i

Seguro de desempleo
SIAB Vida
Vida colectivo

Vida grupo

Relacionado con otro sector
Varios*

* Incluye: Dafios automéviles (1.5%), Diversos miscelaneos (1.3%), Diversos técnicos (1.3%), Terremoto y otros riesgos catastroficos (0.9%), entre otros (1%).

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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o “F ~ Asegurador
Ficha del Indice de Atencion a Usuarios 0

Comisién Nacional para la Proteccion

y Defensa de los Usuarios de 2 O 1 4 ace segu rOS

Servicios Financieros

Del Sector ante

Ace Seguros

» Gestion Electrénica Concluidas Condusef
Asuntos vencidos 675 _
Asuntos rechazados 817 _
Tiempo de resolucién (Dias) 12.5 _
Favorables en GE y turnados a Conciliacion 1,110 _
8 No Favorables en GE y fueron Conciliados 647 _
B » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
-(% Total de Controversias y Reclamaciones 29,662
%) indice de Controversias y Reclamaciones (%) 48.9
-
— B Multasimpuestas*
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 607
(LPDUSF)
Total Multas Impuestas 607
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 2.0
Monto total de las sanciones (pesos) $12,946,156

Detalle de las Multas Impuestas de Ace Seguros

Ao de Infraccion No. de Multas |Participacion (%)

2012 ‘ 3 | 100

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).

Péagina 3 de 5



Comisién Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

_Asegurador
Ficha del Indice de Atencion a Usuarios

2014

]

ace seguros
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Genworth Seguros Vida, S.A. de C.V.
Insignia Life, S.A. de C.V.

Bupa México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V.
Assurant Dafios México, S.A.

Zurich, Compafiia de Seguros, S.A.

Metlife Mas, S.A. de C.V.

ABA Seguros, S.A. de C.V.

Seguros Atlas, S.A.

Seguros Azteca Dafios, S.A. de C.V.

Cardif México Seguros Generales, S.A. de C.V.
AIG Seguros México, S.A. de C.V.

HDI Seguros, S.A. de C.V.

General de Seguros, S.A.B.

AXA Seguros, S.A. de C.V.

Old Mutual Life, S.A. de C.V.

Quadlitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V.
Seguros Afirme, S.A. de C. V.

Allianz México, S.A.

Seguros Inbursa, S.A.

Seguros Azteca, S.A. de C.V.

HSBC Seguros, S.A. de C.V.

Assurant Vida México, S.A.

Royal & Sunalliance Seguros (México), S.A. de C.V.

Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V.
Patrimonial Inbursa, S.A.

Aseguradora Interacciones, S.A. de C.V.
Grupo Nacional Provincial, S.A.B.

Zurich Vida, Compafiia de Seguros, S.A.
Cardif México Seguros de Vida, S.A. de C.V.
Mapfre Tepeyac, S.A.

Seguros Banorte, S.A. de C.V.

Seguros Banamex, S.A. de C.V.

HIR Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V.
Zurich Santander Seguros México, S.A.
Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V.
Metlife México, S.A.

Mapfre Seguros de Crédito, S.A.

Principal Seguros, S.A. de C.V., Principal Grupo Financiero

AIG United Guaranty México, S.A.

Calificaciéon ponderad

Controversias y

ek | e
9.50 8.00 s
9.33 8.00 08
9.03 8.14 e
8.65 5.88 e
7.62 6.33 e
5.61 8.19 EE
7.77 6.06 o
8.92 4.56 56
7.80 5.57 s
7.53 5.56 a7
7.66 5.21 e
7.52 5.03 =
7.28 5.19 s
7.28 5.47 960
5.00 7.37 s
7.16 5.41 T
7.12 5.29 e
6.35 6.00 =
7.30 5.06 e
7.41 4.47 e
7.62 4.41 S
7.26 G0 0.0
6.95 4.74 o
7.83 3.85 .
7.10 4.39 e
7.13 e o8
7.00 5.02 o0
700 4.13 10.00
7.80 3.26 o
7.88 e 610
7.61 4.99 =
6.20 4.37 e
8.56 1.96 e
7.69 2.78 290
6.42 4.09 e
6.77 3.87 950
0.00 9.84 o
0.00 9.58 a7
0.00 9.33 o

*Para esta calificacién se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Calificacién
Final 2014

9.17
9.11
9.05
8.17
7.98
7.91
7.90
7.81
7.79
7.69
7.59
7.49
7.49
7.48
7.46
7.44
7.44
7.44
7.38
7.29
7.28
7.26
7.20
7.19
7.15
7.13
7.05
7.04
6.99
6.89
6.85
6.84
6.83
6.79
6.76
6.71
6.61
6.52
6.44

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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. Asegurador
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‘ y Defensa de los Usuarios de 2 O 14 ace segu ros

Servicios Financieros

Calificacidon ponderada L
Calificacion
: A GE Controversias y P Final 2014
Ranking Institucion @reetvy) | Recmmsenss Sancién

40 Agroasemex, S.A. 0.00 9.29 10.00 6.43
41 Aseguradora Patrimonial Dafios, S.A. 0.00 9.09 10.00 6.36
42 La Latinoamericana, Seguros, S.A. 6.25 2.80 9.97 6.34
43 Seguros de Crédito Inbursa, S.A. 0.00 9.00 10.00 6.33
44 Aseguradora Patrimonial Vida, S.A 0.00 8.75 10.00 6.25
45 Cesce México, S.A. de C.V. 0.00 8.00 10.00 6.00
46 El Aguila Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 7.24 10.00 5.75
47 Primero Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.78 10.00 5.59
48 Reaseguradora Patria, S.A. 0.00 6.67 10.00 5.56
49 Deco Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.11 10.00 5.37
50 SPT, Sociedad Mutualista de Seguros 0.00 6.00 10.00 5.33
51 A.N.A. Compafiia de Seguros, S. A. de C. V. 0.00 5.62 9.92 5.18
52 Thona Seguros, S.A. de C.V. 0.00 5.45 10.00 5.15
53 Stewart Title Guaranty de México, S.A de C.V. 0.00 5.00 10.00 5.00
5t |AcesequossA | oo0 | 4e7 | 995 | 487 |
55 Tokio Marine Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.44 10.00 4.81
56 QBE de México Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.38 10.00 4.79
57 Seguros Multiva, S.A., Grupo Financiero Multiva 0.00 4.38 9.90 4.76
58 Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.07 10.00 4.69
59 CHUBB de México, Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 3.98 9.77 4.58
60 Seguros El Potosi, S.A. 0.00 3.75 9.88 454
61 Seguros de Vida Sura México S.A. de C.V. 0.00 2.71 9.98 4.23
62 Proteccion Agropecuaria Compafiia de Seguros, S. A. 0.00 1.88 10.00 3.96
63 Seguros Argos, S.A. de C.V. 0.00 2.89 8.30 3.73

Promedio del Sector 4.36 5.52 9.84

Observaciones:

En este Sector se observd una disminucién en las Acciones de Defensa de 0.8% durante el afio 2014, con respecto a
las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones disminuyeron 39.3% para esta
Institucion.

La calificacién integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 54° lugar.

Al no estar integrado al esquema de Gestion Electrénica, se le descuenta automaticamente una tercera parte de la
calificacion maxima de 10, por lo que se les invita a incorporarse a este Proceso.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Comisién Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros 2 O 1 4

Panorama General

Variacion 2013-2014

Comportamiento de Seguros Argos ante Condusef

(Acciones de Defensa iniciadas)
Asegurador Seguros Argos

Asuntos del sector Asegurador en Condusef 60,676 -0.8%

Clientes de Seguros Argos que acudieron a 788
Condusef
Participacion con respecto al Sector

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Seguros Argos

. Participacion Variacion (%)
Acciones %) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que 29 8.8
ofrece la Institucion) )
Controversias (Inconformidades o reclamaciones
. 36 -31.4
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 284 100 -31.4
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion - 35
. . -04
Financiera)
Conciliacién 252 91 -3.8
Dictamen 21 8 50.0
Defensoria (Solicitudes y Defensas) 3 1 200.0
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Asegurador ® ARGOS
Ficha del Indice de Atencion a Usuarios YLEGON
T s 2014

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucidon

2014 560
| 2014 | 560 | v 100

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 50% REGION CENTRO-OCCIDENTE 50%

—
—
n v

8T 9 £ 9 9 %) N £ N © 8 9 o «© = OB B8 @ VW v O X ® © 8 O Q S Q ¥ 8 5 9 G L &
2 Ef 28 8§88 ELEgcegs @ SE85t§28Es3582855538 858
$ S ¢ g ¢« € 8 2 &€ 353 £ 5 8 § 3 g S 5 5t s 2 E8F8 550 E L0025l X
£ & 2 3 § 06 & &8 3 2 0 9o 8 £ O E Toe 358320388 5= s 3 g S £
=z £ o g > 3 O =T o3 S < 25 & 0O o 2 S o c & g 2 4 F
o S c S g o = c 8 7 N (o4 S © S S 7 3 ¢
e 5 z & % & g g2 8 $8C ¢
o ) = (@) = c 3 =4 [SES) c =
a O S g 2 k: g = ]
By o 2« @ g o n o
o £ o w z = 2
9] a = )
- - = 3 =
*CAT: Centro de Atencion Telef6nica S
Principales productos y causas (Iniciadas)
Total : 560 S
A 91% Vida individual

41%  Cancelacion del contrato anticipadamente
21%  Incumplimiento del contrato
15%  Solicitud de cancelacion del contrato no atendida

B 5% Vida colectivo
57% Incumplimiento del contrato
14%  Cancelacion del contrato anticipadamente
7%  Aclaracion del pago de la pdliza
43%  Incumplimiento del contrato
29% Inconformidad con el estatus que guarda el contrato
21%  Cancelacion del contrato anticipadamente

D 2%  Varios*

* Incluye: Relacionado con otro sector (1.3%), SIAB Vida (0.7%).

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos 0 més Instituciones.
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Del Sector ante

Seguros Argos

* Gestion Electrénica Concluidas Condusef
Asuntos vencidos 675
Asuntos rechazados 817
Tiempo de resolucion (Dias) 12.5
Favorables en GE y turnados a Conciliacién 1,110
$ No Favorables en GE y fueron Conciliados 647
5 * Controversias y Reclamaciones Iniciadas
-% Total de Controversias y Reclamaciones 29,662
9 indice de Controversias y Reclamaciones (%) 48.9
=
—
I(_|_e|¥D(ijes FI;’rotecmon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 607 103
Total Multas Impuestas 607 103
Participacion con respecto al Sector (%) 100 17.0
indice de Sancion (%) 2.0 18.4
Monto total de las sanciones (pesos) $12,946,156 $2,148,427

Detalle de las Multas Impuestas de Seguros Argos

Afio de Infraccién No. de Multas |Participacion (%)

2010 9 9

2011 36 35
2012 35 34
2013 23 22

(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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okl s 2014
Calificacion

. TRy GE Controversias y A Final 2014

1 Genworth Seguros Vida, S.A. de C.V. 9.50 8.00 10.00 9.17
2 Insignia Life, S.A. de C.V. 9.33 8.00 10.00 9.11
3 Bupa México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 9.03 8.14 9.97 9.05
4 Assurant Daflos México, S.A. 8.65 5.88 9.98 8.17
5 Zurich, Compafiia de Seguros, S.A. 7.62 6.33 9.98 7.98
6 Metlife Més, S.A. de C.V. 5.61 8.19 9.93 7.91
7 ABA Seguros, S.A. de C.V. 7.77 6.06 9.88 7.90
8 Seguros Atlas, S.A. 8.92 4.56 9.95 7.81
9 Seguros Azteca Dafios, S.A. de C.V. 7.80 5.57 10.00 7.79
10 Cardif México Seguros Generales, S.A. de C.V. 7.53 5.56 9.98 7.69
11 AIG Seguros México, S.A. de C.V. 7.66 5.21 9.90 7.59
12 HDI Seguros, S.A. de C.V. 7.52 5.03 9.92 7.49
13 General de Seguros, S.A.B. 7.28 5.19 10.00 7.49
14 AXA Seguros, S.A. de C.V. 7.28 5.47 9.69 7.48
15 Old Mutual Life, S.A. de C.V. 5.00 7.37 10.00 7.46
16 Quadlitas Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 7.16 5.41 9.77 7.44
17 Seguros Afirme, S.A. de C. V. 7.12 5.29 9.92 7.44
18 Allianz México, S.A. 6.35 6.00 9.97 7.44
19 Seguros Inbursa, S.A. 7.30 5.06 9.79 7.38
20 Seguros Azteca, S.A. de C.V. 7.41 4.47 9.98 7.29
21 HSBC Seguros, S.A. de C.V. 7.62 4.41 9.80 7.28
22 Assurant Vida México, S.A. 7.26 4.60 9.92 7.26
23 Royal & Sunalliance Seguros (México), S.A. de C.V. 6.95 4.74 9.92 7.20
24 Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 7.83 3.85 9.90 7.19
25 Patrimonial Inbursa, S.A. 7.10 4.39 9.97 7.15
26 Aseguradora Interacciones, S.A. de C.V. 7.13 4.38 9.88 7.13
27 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 7.00 5.02 9.11 7.05
28 Zurich Vida, Compafiia de Seguros, S.A. 7.00 4.13 10.00 7.04
29 Cardif México Seguros de Vida, S.A. de C.V. 7.80 3.26 9.92 6.99
30 Mapfre Tepeyac, S.A. 7.88 4.38 8.42 6.89
31 Seguros Banorte, S.A. de C.V. 7.61 4.99 7.94 6.85
32 Seguros Banamex, S.A. de C.V. 6.20 4.37 9.95 6.84
33 HIR Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 8.56 1.96 9.98 6.83
34 Zurich Santander Seguros México, S.A. 7.69 2.78 9.90 6.79
35 Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 6.42 4.09 9.79 6.76
36 Metlife México, S.A. 6.77 3.87 9.51 6.71
37 Mapfre Seguros de Crédito, S.A. 0.00 9.84 10.00 6.61
38 Principal Seguros, S.A. de C.V., Principal Grupo Financiero 0.00 9.58 9.98 6.52
39 AIG United Guaranty México, S.A. 0.00 9.33 10.00 6.44

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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& LD 2014
Seguros Argos

Calificacion ponderada

; s GE Controversias y Ry Final 2014
Ranking Institucion Cperatve) | Rechmmsars Sanci6n

Calificacion

40 Agroasemex, S.A. 0.00 9.29 10.00 6.43
41 Aseguradora Patrimonial Dafios, S.A. 0.00 9.09 10.00 6.36
42 La Latinoamericana, Seguros, S.A. 6.25 2.80 9.97 6.34
43 Seguros de Crédito Inbursa, S.A. 0.00 9.00 10.00 6.33
44 Aseguradora Patrimonial Vida, S.A 0.00 8.75 10.00 6.25
45 Cesce México, S.A. de C.V. 0.00 8.00 10.00 6.00
46 El Aguila Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 7.24 10.00 5.75
a7 Primero Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.78 10.00 5.59
48 Reaseguradora Patria, S.A. 0.00 6.67 10.00 5.56
49 Deco Seguros, S.A. de C.V. 0.00 6.11 10.00 5.37
50 SPT, Sociedad Mutualista de Seguros 0.00 6.00 10.00 5.33
51 A.N.A. Compaifiia de Seguros, S. A. de C. V. 0.00 5.62 9.92 5.18
52 Thona Seguros, S.A. de C.V. 0.00 5.45 10.00 5.15
53 Stewart Title Guaranty de México, S.A de C.V. 0.00 5.00 10.00 5.00
54 Ace Seguros, S.A. 0.00 4.67 9.95 4.87
55 Tokio Marine Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.44 10.00 4.81
56 QBE de México Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.38 10.00 4.79
57 Seguros Multiva, S.A., Grupo Financiero Multiva 0.00 4.38 9.90 4.76
58 Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 4.07 10.00 4.69
59 CHUBB de México, Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 0.00 3.98 9.77 4.58
60 Seguros El Potosi, S.A. 0.00 3.75 9.88 4.54
61 Seguros de Vida Sura México S.A. de C.V. 0.00 2.71 9.98 4.23

Proteccion Agropecuaria Compafiia de Seguros, S. A. 0.00 1.88 10.00 3.96

e Samaa ados S ce IR T CECH BT
Promedio del Sector 4.36 5.52 9.84

Observaciones:

En este Sector se observé una disminucion en las Acciones de Defensa de 0.8% durante el afio 2014, con respecto a
las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones disminuyeron 16.3% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucién para el 2014, le permitié ocupar el 63° lugar.

Como resultado de la evaluacién, se identificé incumplimiento al Convenio de Colaboracién de Gestion Electrénica, al
reportar asuntos a los que la Institucién no les dio respuesta dentro del plazo convenido (20 dias hébiles). Asimismo se
detectaron asuntos en donde al analizar la respuesta de la Institucion, no concuerda el sentido de la misma, contra la
respuesta solicitada por el Usuario. De igual modo, se identificaron asuntos en donde la Institucion resolvié de forma
favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia de
Conciliacion). Finalmente, hubo asuntos que la Institucion respondié como “No favorable” al Usuario, pero al ser turnados
a una fase legal (Audiencia de Conciliacion), se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacion afecta la
atencion que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos de
forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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