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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
A.N.A. COMPANIA DE SEGUROS
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
—————————————————————— T e e e e e e iy [ e e e e e e e e e e e e e ——
| | I |
|ASESORIAS 1 204 372, 82.4%) 1 163,826 1
e e e e e e e | | | | | |
I RECLAMACIONES ! ! ! ! ! I
| 1 1711 209I 22.2%| I !
1 (Quejas del usuario) 1 02 °| 1 581 1
____________________________________________ I = 1
CONTROVERSIAS 152 190  25.0% I Participacion 0.4% |
| 4
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestioén Electrénica ns 134 16.5%
Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 37 56 51.4%
SOLICITUD DE DICTAMEN 18 18 0.0% . L
. En 75 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 1 0.0% e < 60%
. A.N.A. Compaiiia de Seguros, de éstos, 20 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [0} 0 o
ASESORIAS JURIDICAS PENALES ) 0 - de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (o] (o]
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras 20
de Pensiones. 15
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad realizada 8 ;N 8 7
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de 6 5
sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera . .
Reclamaciones: Atender j i ici i i E 3T ) £z S £ ST © 3T S
3 y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros = = g ) £ D0 == i = el g @
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= W T = > 2 o=
6 2 2 © i 3
[ o O

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

e DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
— NuUm.de Reclamaciones

- M\ 67% n
33%

26
. RANGO DE EDAD PART.

22 222
. I Entre 18 a 29 afos 1.0%
a Entre 30 a 39 afios 67 32.1%
| ' Entre 40 a 49 afos 46 22.0%
Entre 50 a 59 afios 39 18.7%
¥ 0.0 Entre 60 a 69 afios 25 12.0%
2 T S = 2 2 & 2 2 =
g g 2 2 i 2 H ] 5 € Entre 70 a 79 afios 9 4.3%
£% 3o g S = S g s 2 £
(%= 2% £ 3 2 3} 5 & = Mas de 80 anos 0.0%
28 535 & >3 A
- [=] o
¢ & T [ totaL | 100%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad
Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de
decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

o Var.(%)
(Operacion - Ramo) eecimacines | _part. 00 part. 0%

TOTAL ™m 100.0 209 100.0 22.2
Dafos - Autormdviles 169 988 208 995 231 Dafios - Automéviles porcentualmente
B - . presenté un crecimiento.
Relacionado con otro sector 2 12 1 0.5 -

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién? i de Res;
I"DICADOR (por cada 100 mil Riesgos |DATU” Resolucién Favorable (%) emp:’ habil pu
M Asegurados) (Dfas habiles)
PERIODO 2022 2023 2023 2022 2023 2022 2023

ssscuRADoRAS O EEEETE KR

121
24
03 4 A @
) W A" 2 @
Nota: No incluye el comparativo del

IDATU de 2022, debido a que se llevo a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023

2/ indice Tril (abril-junio) de las ias iniciadas en Condusef y de REUNE

INSTITUCION

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

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS
DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto Var.
LPDUSF) EN 2023
( ) TOTAL 20.4%
Sanciones Firmes Consultas (o] [¢] -
. Controversias: m 136 20.4%
o faltas al p| de
atenclon a usuarlos de CONDUSEF 100% Aclaraciones 9] 0 -
LPDUSF
! ) Reclamaciones n3 20.4%
NUmero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). Medio de Recepcnon Var.
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electronica 20.4%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades - - - -

Financieras (BEF) al primer semestre de 2023

TOTAL “ 136 20.4%

Concluidos 71.3%

CONTROVERSIAS

En tramite 0 39 287%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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



DICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El proposito del Indice de Desemperfio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIV

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacion de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

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

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P lizacién por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION b) lizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
FINAL) CONDUSEF*/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACION FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION LT Tl
ADICIONALES IDATU™*
RANKING INSTITUCION EeTION CALIFICACION (CALIFICACION
ELECTRONICA CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 0.00 0.05 9.80
2 BBVA Seguros 973 9.75 9.74 001 002 005 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4  Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 0.03 0.00 9.61
5  Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 000 001 0.00 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 0.05 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 0.05 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 975 893 9.42 002 001 000 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 0.00 002 0.00 9.36
11 HSBC Seguros 921 953 9.34 001 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 0.00 003 0.00 9.28
13 Seguros Azteca Dafios 933 9.04 9.21 005 001 005 9.20
14 HDI Seguros 8.88 9.63 218 0.00 002 0.00 9.16
15  Qualitas Compariia de Seguros 8.74 9.61 9.09 000 0.03 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 0.00 000 0.00 9.05
17 Seguros Atlas 859 953 8.96 0.00 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 878 924 8.96 0.00 003 0.00 8.94
19 Seguros Argos 9.42 8.27 8.96 0.00 0.05 0.00 8.91
20 Metlife México 876 877 8.76 001 004 005 8.77
) 21 A.N.A. Compaiiia de Seguros 7.18 6.99 710 0.01 0.07 0.00 7.03

|_____PromediodelSector | 921 | 952 ] 914 | 912

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota k& Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
La Calificacién Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales
Nota 3: considerados.
(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. El desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: ab

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador P X "
(Puntos) | Atendidos | considerados acuntos @S
u

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 52 12 23.08 26.92
‘© "
¢ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 52 955 18.37 1.23
B Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™
. 30.00 52 n 21.15 23.65

[T (no motivado/no fundado/no soportado)
wd

suntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer 20.00 52 (0] 0.00 20.00
[T A Di dmini i (obli i "de h "
% Calificacion del proceso 100.00 71.80
F SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
m Asuntos concluidos Faverables y que pasaron a €onciliacién o.sro 0.00

(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucion

CALIFICACIGN FINAL

El puntaje 71.80 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ 71.80 / 10 = 7.18 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador oo X "

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o . . 15.00 18 1 5.56 5.83
Audiencia)

-
2 Informes no Razonados 25.00 18 18 1.00 12.50
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 23 2 8.70 13.70
-
u Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible

» 15.00 18 43 238.89 7.83
4 sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 18 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 69.86

El puntaje 69.86 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ 69.86 /10 = 6.99 de calificacién]

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

maximo) |

Periodo: abril-junio 2023

LAS Gesti6n Electrénica, 7.8
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 6.99 X 0.4 2.79

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 7.10




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
METLIFE MEXICO
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
______________________ T e m———= L e e |
,AsssonlAs | e4ss]  5144]  -202% I 163,826 |
| o o L ] 1 I
| RECLAMACIONES 1 1 | I [ I
: (Quejas del usuario) : 2,810 1,108: -60.6%l| : 6,252 :
____________________________________________ i |
CONTROVERSIAS 2,677 1,000  -62.6% I Participacién [y MetLife 3.8% |
| e e e 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 2,373 786 -66.9%
Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 304 214 -29.6%
SOLICITUD DE DICTAMEN 109 91 -16.5%
SOLICITUD DE DEFENSORIA En 270 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de 60%
- 0,
- 2! 2 a2 Metlife México, de éstos, 59 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 3 5 66.7%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 o de las quejas

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

BT N R TR

Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras 28 27 26
de Pensiones. 25
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesorfa, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de
sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
: . . . N . & = > o NX 9y c TP © c o~ ©
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros g 031 g ‘é s Lj’ kG S = @ X E — L5 o 5 L
Sa < 'S0 Q35 25 w° 2 g < 32 Ss o3
a = <] ns o an O 5= an 25 al s< o ©
Q m Y = S £0 [=)
Q [S) O Ioh@) =Y LY ejul
9] <70 N~ = S0 ©
2 X o o~ >
< O

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

e DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

— NUm.de Reclamaciones

- o £
aid 35%
RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 4.4%
Entre 30 a 39 afos 168 15.2%
Entre 40 a 49 afos 264 23.8%
Entre 50 a 59 afios 283 25.5%
: § 3 : E s s o : y Entre 60 a 69 ar:wos 254 22.9%
% '_5 ﬁ;" E § ‘—f, 3 é E § 5 § Entre 70 a 79 afos 82 7.4%
§§ gg g; o > Mas de 80 afios 0.7%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO
L. Var.(%)
(Operaciéon - Ramo)
TOTAL 2,810 100.0 1,108 100.0 -60.6
. . Vida - Individual fue el producto que
Vida - Individual 2,462 87.6 847 76.4 -65.6 9 porcentualmente tuvo la mayor disminucién.
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos
132 47 138 125 4.5 é Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos
mayores mayores fue el producto que
. porcentualmente presenté un crecimiento.
Vida - Grupo 189 6.7 106 9.6 -43.9
Resto de Productos 1/ 27 1.0 17 15 -
1/ Incluye: Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, SIAB Vida, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
fndice de Reclamacién? Tiempo de Res
INDICADOR (por cada 100 milRissgos IDATUY Resolucién Favorable (%) P e csta

M Asegurados)

PERIODO 2022 2022 2022 2023

———— o KR
Y 17
\\'K 0

INSTITUCION

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevo a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las cont ias inici: en Ci y de REUNE

3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) cor al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2022 2023
LPDUSF) EN 2023
( ) TOTAL 9,388 8,999
Sanciones Firmes Consultas 5,346 3,262 -39.0%
Controverslas: 4,062 5,737 4£1.9%
Incumplimientos o faltas al proceso de
atenclon a usuarlos de CONDUSEF 100% Aclaraciones [¢] o -
LPDUSF,
( ) Reclamaciones 4,042 5737 41.9%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores) Medio de Recepcnon mm
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). UNE 3124 324.5%
Nota: Se las i i en el Buré de g Sucursales 484 855 76.7%
i (BEF) al primer de 2023 0 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 2,390 786 -67.1%
g Teléfono 177 705 298.3%
o Correo electrénico 177 181 23%
E Otros 10.3%
5 TOTAL 4,042 5,737 41.9%
(3}

Concluidos 3,697 4,326 75.4%
En tramite 345 14M 24.6%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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



NDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacién. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

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

INTEGRAL DEL
PROCESO

5 Gestion Electrénica” 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P on por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION b) lizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
FINAL) CONDUSEF*/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACION FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION LT Tl
ADICIONALES IDATU™*
RANKING INSTITUCION EeTION CALIFICACION (CALIFICACION
ELECTRONICA CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 0.00 0.05 9.80
2 BBVA Seguros 973 9.75 9.74 001 002 005 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4  Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 003 0.00 9.61
5  Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 000 001 0.00 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 005 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 0.05 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 975 893 9.42 002 001 000 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 0.00 002 0.00 9.36
11 HSBC Seguros 921 953 9.34 001 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 0.00 003 0.00 9.28
13 Seguros Azteca Dafios 933 9.04 9.21 005 001 005 9.20
14 HDI Seguros 8.88 9.63 218 0.00 002 0.00 9.16
15  Qualitas Compariia de Seguros 8.74 9.61 9.09 000 0.03 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 0.00 000 0.00 9.05
17 Seguros Atlas 859 953 8.96 0.00 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 878 924 8.96 0.00 003 0.00 8.94
19 Seguros Argos 9.42 8.27 8.96 0.00 0.05 0.00 8.91

B Metlife ) 20 Metlife México 8.76 8.77 876 0.01 0.04 0.05 8.77
21 ANA Compania de Seguros 718 699 7.10 001 007 000 7.03

[ PromediodelSector | 921 | 952 | 914 | “on |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
MNota B Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.

Nota 2 El Indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.

La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales

Nota 3: .
considerados.

(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: ab

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indic . "
(Puntos) Atendidos | Considerados — Obtenidos (*)

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,796 5 0.28 34.90
‘© »
¢ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1,796 29,371 16.35 2.73
B Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™

. 30.00 1,796 1 0.06 29.98
[T (no motivado/no fundado/no soportado)
wd
| TTI Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1,796 0 0.00 20.00 M
5 Calificacion del proceso 100.00 87.62
F SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
m Asuntos concluidos Faverables y que pasaron a €onciliacién o.sro 1,796 0.00

(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucion

CALIFICACIGN FINAL _

El puntaje 87.62 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ 87.62 /10 = 8.76 de calificacion

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de : *
(Puntos) Atendidos | Considerados ——— Obtenidos ()

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o . 15.00 84 3 3.57 9.1
Audiencia)

-
2 Informes no Razonados 25.00 84 20 0.24 22.02
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 20 17 18.89 1217
-
u Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible

- 15.00 84 18 21.43 14.36
z sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 84 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 m

El puntaje 87.65 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ A MetLife 87.65/10=8.77de calificacién]

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

maximo) |

LAS Gestién Electrénica| 876 5.26
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 8.77 X 0.4 3.50

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.76




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:
seguros

ARGOS

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
SEGUROS ARGOS
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
______________________ T e m———= L e e |
|ASESORIA5 : 3,301 3,168: -4.0%) : 163,826 :
| | | | I 1 1
| RECLAMACIONES | 1 | I I e seguros I
: (Quejas del usuario) : =S7/ 294: ges : /\RGOS 3,462 :
“““““““““““““““““““““““““ I seguros 1
CONTROVERSIAS 330 279 -155% i Participacién  ARGOS 21% |
e 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 266 216 -18.8%
Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 64 63 -1.6%
SOLICITUD DE DICTAMEN 16 12 -25.0% . L
. En 108 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA 8 2 -75.0% < 60%
Seguros Argos, de éstos, 35 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 3 1 -66.7%
seguros
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 o /\RGOS de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o

Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras 10 10 9 9
de Pensiones.

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

sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

o B Q= © > © o _ c < © c
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros L:; Es 2 -r% E . g @ 8 g B = 0 9% 8 ° =
4 = o, = =
2 © < =3 T = © O >0S Fraie) o®
825 3g*F 2E s s ge 9%  EZa 9L ac

Ho £0 = peofi=) o 0 820 &~ g

<o < ) g > @ 2 N

o~
(¢} — 3 2

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

e DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

— NUm.de Reclamaciones

- o £
38%
RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 6.5%

28 Entre 30 a 39 afos 44 15.0%
Entre 40 a 49 afos 84 28.6%

‘ ‘ ‘ Entre 50 a 59 afjos 83 28.2%

§ g % s § § % g E 3 Entre 60 a 69 arjos 50 17.0%
.E %Z‘: g % ﬁi_;" _‘5 2 § E f,é Entre 70 a 79 afos 12 41%
28 > g gg ° E Mas de 80 afios 0.7%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



seguros

ARGOS

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO | w22 | 2m [

357 100.0 294 100.0 -17.6

. L Vida - Individual fue el producto que
Vida - Individual 314 88.0 246 837 -21.7 9 porcentualmente tuvo una disminucién.
Vida - Grupo 43 12.0 48 16.3 1.6 é Vida - Grupo fue el producto que

porcentualmente presenté un crecimiento.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
fndice de Reclamacién¥ - de R —
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos IDATUY Resolucién Favorable (%) ompo, e ) “P‘l
M PergTEeEs) (Dias habiles)
PERIODO 2022 2022 2022 2023
ssccomsoonss [ NEETEN TN
z
2 seguros’ SZ
S 23
o 89 N 13
n4
:  ARGOS il ; Ml
z —

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevo a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las cont ias inici: en Ci y de REUNE

3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) cor al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2023
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL 217
Sanciones Firmes Consultas o o -
Controverslas: 266 217 -18.4%
Incumplimientos o faltas al proceso de
atenclon a usuarlos de CONDUSEF 100% Aclaraciones [¢] o -
LPDUSF,
( ) Reclamaciones 266 -18.4%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos anteriores). Medio de Recepcnon Var.
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electronica -18.4%
Nota: Se las i i en el Buré de - - - -
i (BEF) al primer de 2023

TOTAL m 217 -18.4%

Concluidos 91.2%

CONTROVERSIAS

En tramite 57 19 8.8%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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



seguros

ARGOS

NDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacién. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

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

INTEGRAL DEL
PROCESO

5 Gestion Electrénica” 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P on por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION b) lizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
FINAL) CONDUSEF*/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACION FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION LT Tl
ADICIONALES IDATU™*
RANKING INSTITUCION EeTION CALIFICACION (CALIFICACION
ELECTRONICA CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 0.00 0.05 9.80
2 BBVA Seguros 973 9.75 9.74 001 002 005 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4  Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 003 0.00 9.61
5  Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 000 001 0.00 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 0.05 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 0.05 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 975 893 9.42 002 001 000 9.38
10 Mapfre México 919 967 9.38 0.00 002 0.00 9.36
11 HSBC Seguros 921 953 9.34 001 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 000 003 0.0 9.28
13 Seguros Azteca Dafios 933 9.04 9.21 005 001 005 9.20
14 HDI Seguros 8.88 9.63 218 000 002 0.00 9.16
15  Qualitas Compariia de Seguros 8.74 9.61 9.09 000 0.03 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 000 000 0.0 9.05
17 Seguros Atlas 859 953 8.96 000 001 0.0 8.95
18 Chubb Seguros México 878 924 8.96 0.00 003 0.00 8.94
ARGOS P 19 Seguros Argos 9.42 8.27 896 0.00 0.05 0.00 8.91
20 Metlife México 8.76 877 8.76 001 004 005 8.77
21 ANA Compania de Seguros 718 699 7.10 001 007 000 7.03

[ PromediodelSector | 921 | 952 | 914 | “on |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
MNota B Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2 El Indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales
Nota 3 considerados.
(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



seguros

ARGOS

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: ab

Peso del

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™

30.00
(no motivado/no fundado/no soportado)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00

Calificacion del proceso 100.00

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

MAXIMO
0.50

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a €onciliacién

GESTION ELECTRONICA

(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucion

1,714

1714

1,714

1,714

1714

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indic . "
(Puntos) Atendidos | Considerados — Obtenidos (*)

1 0.06 34.98

ok
12,269 7.16 9.63
7 0.41 29.88
20 117 19.77

94.26

CALIFICACIGN FINAL

El puntaje 94.17 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[

e seguros’

PRGOS

94.17 / 10 = 9.42 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de : *
(Puntos) Atendidos | Considerados ——— Obtenidos ()

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a

o L 15.00
Audiencia)

-

2 Informes no Razonados 25.00

: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00

-

u Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible o

- A sancion :

8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

6.32
7 0.37 2039
6 2222 .67
4 21.05 14.37
0 0.00 30.00 []

82.75

El puntaje 82.75 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

SSQLIFOS
ARGOS 82.75 /10 = 8.27 de calificacion
(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor

maximo) |

LAS Gesti6n Electrénica| 942
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 8.27

X

0.4

3.31

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8,96




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

CHUBB

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
CHUBB SEGUROS MEXICO
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
______________________ T e m———= L e e |
,AsssonlAs | 4720, 6206  315%) I 163,826 |
o | | | I 1 1
| RECLAMACIONES | 1 | [ . [
: (Quejas del usuario) : 1,147] '312: 14.4%| : CcCHUBB 7,518 :
____________________________________________ i - |
CONTROVERSIAS 1,077 1,248 15.9% I Participacién CcHUBEBR &£6% |
| 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electronica 863 1,007 16.7%
Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 214 241 12.6%
SOLICITUD DE DICTAMEN 63 63 0.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA En 210 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de 60%
: U U SR Chubb Seguros México, de éstos, 50 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 o CHUBBR: de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] 0

o [ saer | rew | o R
e G2 41 40

Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras 2
de Pensiones. 3 31

28,2 227

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

sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
© © _ g c oONS c % s 9 o o
. . . . - N . o 3 e el 9 _ 2 2
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros o, g g 2= 3= = s Ok = g Q% kel 5 =
T=  3d §< S8 §%5 &5 82 g9 59 $%
g8 a= 26 = 050 S = S 50 ES
© c = N O @ 3 ¢
> o o T
O

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
— NuUm.de Reclamaciones

= AN 62y n
38%

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afos 7.5%
57 Entre 30 a 39 anos 332 25.3%
57 -
56 L n 45 Entre 40 a 49 afios 3n 23.7%
@ é\@ Entre 50 a 59 afios 267 20.4%
" 5 p = S . = e ° Entre 60 a 69 afos 214 16.3%
g @ ® T g 2 g 2 S 2 -
£3 = = W EZo 3 £8 2 o 5 Entre 70 a 79 afos 84 6.4%
g2 ¢ 3 3% 33 4 3§ &% 2
85 g §3 g2 of 3 £ Mas de 80 afios 0.4%
£° 2 83 3 8° °

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 1,147 100.0 1,312 100.0 14.6
Dafios - Automoviles 902 786 1,073 81.8 19.0
Dafios - Diversos miscelaneos 53 4.6 63 4.8 18.9
Vida - Individual 50 4.4 60 4.6 20.0

Accidentes y Enfermedades - Accidentes
16 1.4 22 17 37.5 a personales fue el producto que
porcentualmente presenté el mayor
crecimiento

Accidentes y Enfermedades - Accidentes
personales

Resto de Productos 1/ 126 1.0 94 72 -

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

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién¥
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos IDATUY Resolucién Favorable (%) .ﬁ.mp:d.hn:l'pm
/\/ Asegurados) (Dias habiles)
PERIODO 2022 2023 2022 2023 2022 2023

sscumsoomss [T ECEE (O

= oY 13
cHues | ;\K 2
2/ indice Tril (abril-junio) de las ias iniciadas en Condusef y de REUNE

INSTITUCION

b

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
Dartir de 2023.

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

Registro de Informacion de Unidad Especlalizada (REUNE}*

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL , X 38.7%
Sanciones Firmes Consultas 2,881 1,214 -57.9%
Controversias: 1,552 1,502 -3.2%
Incumplimlentos o faltas al proceso de
atencién a usuarios de CONDUSEF ° Aclaraciones o 0 =
LPD
( Ush) Reclamaciones 1,552 1,502 -3.2%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). Medio de Recepmon m m
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 12.4%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades ﬂ CollERElECtichic 665 437 -34.3%
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 z UNE 0 64 ~
Sucursales 4 14 250.0%
g Teléfono 4 2 -50.0%
2 Otros 3 -100.0%
=

Concluidos 1,384 1,331 88.6%

En tramite 168 171 11.4%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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



CcCHUBB

NDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacién. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

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

INTEGRAL DEL
PROCESO

5 Gestion Electrénica” 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P lizacién por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION b) lizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
FINAL) CONDUSEF*/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACION FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION LT Tl
ADICIONALES IDATU™*
RANKING INSTITUCION EeTION CALIFICACION (CALIFICACION
ELECTRONICA CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 0.00 0.05 9.80
2 BBVA Seguros 973 9.75 9.74 001 002 005 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4  Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 003 0.00 9.61
5  Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 000 001 0.00 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 0.05 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 0.05 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 975 893 9.42 002 001 000 9.38
10 Mapfre México 919 967 9.38 0.00 002 0.00 9.36
11 HSBC Seguros 921 953 9.34 001 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 0.00 003 0.00 9.28
13 Seguros Azteca Dafios 933 9.04 9.21 005 001 005 9.20
14 HDI Seguros 8.88 9.63 218 0.00 002 0.00 9.16
15  Qualitas Compariia de Seguros 8.74 9.61 9.09 000 0.03 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 0.00 000 0.00 9.05
17 Seguros Atlas 859 953 8.96 0.00 001 0.00 8.95
CHUEE p 18 Chubb Seguros México 8.78 9.24 896 0.00 0.03 0.00 8.94
19 Seguros Argos 9.42 8.27 8.96 0.00 0.05 0.00 8.91
20 Metlife México 8.76 877 8.76 001 004 005 8.77
21 ANA Compania de Seguros 718 699 7.10 001 007 000 7.03

[ PromediodelSector | 921 | 952 | 914 | “on |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
MNota B Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2 El Indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales
Nota 3 considerados.
(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



cHUBB
iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . .
(Puntos) Atendidos | Considerados I Obtenidos ()

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,708 (0] 0.00 35.00 m
‘© -
“ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1,708 26,635 15.59 3.30
5 Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00 1,708 2 0.12 29.96
| TTA (no motivado/no fundado/no soportado)
wd
| TTH Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1,708 6 0.94 19.81
é Calificacion del proceso 100.00 88.08
F SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién Mo 1,708 0.27

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion

CALIFICACION FINAL 87.81

El puntaje 87.81 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[l: HU BB 87.81/10 = 8.78 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ice do k )
(Puntos) Atendidos | considerados suntos Obtenidos (*)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o L 15.00 96 3 313 9.84
Audiencia)

[}
(<) Informes no Razonados 25.00 % 9 0.09 23.83
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 98 8 8.16 13.78
[}
Q Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible

. 15.00 96 2 2.08 14.94
z sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 96 (¢} 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 m

El puntaje 92.38 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[I: HUBER® 9238/10=9.24de caliﬁcacién]

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

Periodo: abril-junio 2023

LAS Gestién Electrénica 878 0.6 5.27
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.24 X 0.4 3.69
CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.96




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

Seguros Atlas .

La empresa a mi medida

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
SEGUROS ATLAS
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
______________________ T e m———= L e e |
I 1
IASESORIAS | 3,247, ,365 3.6%) : 163,826 :
| o e e e e | | | I 1 1
! RECLAMACIONES | 1 | I [ Q [
| (Quejas del usuario) | 28] 305} 28.2%] | Seguros Atlas, 3670 |
___________________________________________ I ~ ) 1
CONTROVERSIAS 217 278 281% I Participacién  segurosAtlas 22% |
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electrénica 177 223 26.0%
Gestion de cobranza (REDECO) 0 0 = ~ ~
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 40 55 37.5%
SOLICITUD DE DICTAMEN 19 25 31.6%
. En 97 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA 2 1 -50.0% 60%
Seguros Atlas, de éstos, 50 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 1 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 () o Segu ros Atlas . de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] e

m s 8 8

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

de Pensiones.

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

sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera . R .
. . ; 3 o 8. oSz ® g e 5§ <. 85 o8% 9
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros o X 253 G 2= g .8 2% 0 O 2 g *é' oS 23
®2 SeA = i o= 32 502 2> 050 c 2
a0 = < 2 O IS 280 > mA O [8)
0 <90 5 0 {f 5885 n Y 5=
2= o= o = S 9 532 [a]
N - o
[ g’ &

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
— NuUm.de Reclamaciones

- - - n
59% 41%

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 5.6%
Entre 30 a 39 afios 87 28.5%
Entre 40 a 49 afos 68 22.3%
Entre 50 a 59 afios 49 16.1%
o o . c - o - 5 X ° Entre 60 a 69 afios 53 17.4%
€ o} H 9 2 a ] 2 g s &
2 i 53 o 2 £ _‘.f: E 5 ._;, E g Entre 70 a 79 afios 26 8.5%
- - - n £
85 B3 8¢ 8 B A s 5 Mas de 80 afios 1.6%
§° 83 % z °©  §°

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad
Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de
decimales.



Al
Seguros Atlas.

La empresa a mi medida

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

m Var.(%)

PRODUCTO

(Operacién - Ramo)

TOTAL 238 100.0 305 100.0 28.2
Darios - Automoviles 142 59.7 196 643 38.0
5 Vida - Grupo fue el producto que
Vida - Gru Ro 17 71 35 1.5 105.9 a porcentualmente presenté el mayor
Vida - Individual 23 9.7 29 9.5 26.1
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos . -
33 139 28 92 -15.2 Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos
mayores mayores fue el producto que
Resto de Productos 1/ 23 9.7 17 56
1/ Incluye: Dafos - Diversos miscelaneos, Dafos - Responsabilidad civil y riesgos profesionales, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
fndice de Reclamacién¥ Tiempo de Res
INDIcADoR (por cada 100 mil Riesgos |DATU” Resolucién Favorable (") p(‘D’l’as hébilesp)“
M Asegurados)
PERIODO 2022 2022 2023 2022

e T

n —— 23
Seguros Atlas. e 44 L™ 24 g@

La empresa a mi medida

INSTITUCION

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023,

y de REUNE

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las cont: en C

fio de a

3/ El indice de (IDATU) cor al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS
(LPDUSF) EN 2023

Sanciones Firmes

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

Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM).

Nota: Se las
(BEF) al primer

en el Bur6 de
de 2023

ASUNTOS REGISTRADOS

Tipo de Asunto Var.
TOTAL " -7.6%
Consultas 2,901 2,627 -9.4%
Controversias: 188 227 20.7%
Aclaraciones (0] (0] -
Reclamaciones 188 227 20.7%
Medio de Recepcion mm-
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 174 223 282%
UNE 14 4 -71.4%

TOTAL 227 20.7%

Concluidos 100.0%

CONTROVERSIAS

En trdmite [¢) 0 0.0%

*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,

estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.



Q
Seguros Atlas .

La empresa a mi medida

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDA

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P I por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION lizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

b)

FINAL)

CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacion Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACIéN FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INIelfeRTeES
ADICIONALES IDATU*
INSTITUCION . CALIFICACION 5
GESTION | o\ 6N (CALIFICACION
ELECTRONICA e () FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 000 0.5 9.80
2 BBVASeguros 973 975 9.74 0.01 002 0.05 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4 Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 0.03 0.00 9.61
5 Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 0.00 0.01 0.00 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 005 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 0.05 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 9.75 893 9.42 0.02 0.01 0.00 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 000 002 0.0 9.36
N HSBC Seguros 921 953 9.34 0.01 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 000 003 0.00 9.28
13 Seguros Azteca Dafios 933 9.04 9.21 005 001 005 9.20
14 HDI Seguros 8.88 9.63 2.8 000 002 0.0 9.16
15 Qualitas Compania de Seguros 874 961 9.09 000 003 0.00 9.06
Q 16 Zurich 858 9.77 9.05 000 000 0.00 9.05
seguosAtias: . 37 Seguros Atlas 8.59 9.53 896 0.00 0.01 0.00 8.95

18 Chubb Seguros México 8.78 924 8.96 000 003 0.0 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 000 005 0.00 8.91
20 Metlife México 876 8.77 8.76 0.01 004 0.05 8.77
21 AN.A. Compafia de Seguros 7.8 6.99 7.10 0.01 007 000 7.03

| PromediodsiSector | 921 | 952 | 914 | o2 |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
" La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del niumero de decimales
considerados.

(**) El IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.
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Seguros Atlas .

La empresa a mi medida

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: ab

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indic . "
(Puntos) Atendidos | Considerados — Obtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,472 o] 0.00 35.00 M

*k
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1,472 27,497 18.68 0.99

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™

i 30.00 1,472 0 0.00 30.00 [Zl
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1,472 1 0.07 19.99

Calificacion del proceso 100.00 85.98

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Faverables y que pasaron a €onciliacién Mo 1,472 0.10

0.50
CALIFICACIGN FINAL

El puntaje 85.87 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucion

N
[ SegurosAtlas.  85.87 /10 = 8.59 de calificacién

La empresa a mi medida

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador [—— ) .
(Puntos) Atendidos | Considerados ——— Obtenidos ()

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o) o 15.00 15.00 [V]
Audiencia)
-
O Informes no Razonados 25.00 6 6 0.38 20.31
< | S
B Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 20 0 0.00 15.00 M
-
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible
u L d P ya P 15.00 16 (0] 0.00 15.00 m
z sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 16 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 m

El puntaje 95.31 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

]
[ Seguros Atlas . 95.31/10 = 9.53 de calificacién]

La empresa a mi medida

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

LAS Gestién Electrénica, 859 5.15
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.53 X 0.4 3.81

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8,96




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

Z

ZURICH

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
ZURICH
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
______________________ iy S e | L e e |
1 1 I |
|ASESORIAS | 310, 416]  34.2%) | 163,826 |
| e e e e | | | I | | 1
! RECLAMACIONES | 1 | ! [ (7)) I
| 1 1 I -11.6%I I 638 |
I (Quejas del usuario) [ 2 222| e [ ZURICH I
____________________________________________ I - 1
CONTROVERSIAS 229 201 -12.2% I Participacién 2 0.4% |
1 ———T R TG |y e ———— 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 174 152 -12.6%
Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 55 49 -10.9%
SOLICITUD DE DICTAMEN 20 19 -5.0% . L
SOLICITUD DE DEFENSORIA En 86 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de 60%
- 0,
- 2 U 20028 Zurich, de éstos, 34 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 1 o
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - ZURICH delas quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras 7 7 7
de Pensiones. 6 6 5 5

Nota 2: Una Accidn de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada T
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de

sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

. . . - N . L~ 3 = 5= s o ONX ) [ o
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros o0 oS 5 9 £ o= g=__ 203 © — 2= ©
=] Q Lo o ® Q= 2 N Cc ® 20 < o

¢ 5 oz 58 38 £B8 §33 g §E =5

e =4S >= L= @ o (NSRS gg £0 k< f=)
N S = @©
[} o o 2
O

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
— NuUm.de Reclamaciones

= AN ax% 39% n

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 8.6%
Entre 30 a 39 afios 50 22.5%
Entre 40 a 49 afos 55 24.8%
Entre 50 a 59 afios 43 19.4%
. . . o .0 P . . - Entre 60 a 69 afios 36 16.2%
£ s 3 2 42 - g g 2 3 &
£ §% ] 2 4 5 % % g 2 £ Entre 70 a 79 anos 19 8.6%
0 s Ju < ] o (7] o
g8 82 g s & §§ © Més de 80 afios 0.0%
s 23 Z s

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



2

ZURICH
RECLAMACIONES POR PRODUCTO
PRODUCTO mm
. Var.(%)
e
TOTAL 251 100.0 222 100.0 -11.6
= ~ 20 Daros - Automoéviles fue el producto que
Dafios - Automoviles 224 892 188 84.7 -16.1 ﬁ porcentualmente tuvo una disminucion.
Dafios - Diversos miscelaneos m 4.4 13 59 18.2
Accidentes y Enfermedades - Accidentes Accidentes y Enfermedades - Accidentes
3 1.2 12 54 300.0 personales fue el producto que
personales porcentualmente presenté el mayor
Resto de Productos 1/ 13 52 9 4] -

1/ Incluye: Dafos - Terremoto y otros riesgos catastréficos, Dafios - Maritimo y transporte, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
fndice de Reclamacién¥ T don
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos IDATUY Resolucién Favorable (%) ompo, e ) f'p“.'“
M Asegurados) (Dias habiles)
PERIODO 2022 2022 2022 | 2023

rsscmanonss S s
@ 19
7.4 19 @@
A

INSTITUCION

ZURICH w

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevo a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las cont ias inici: en Ci y de REUNE

3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) cor al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Registro de Informacion de Unidad Especi

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2023 Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL 598 122.3%
Sanciones Firmes Consultas o o -
Controverslas: 269 598 122.3%
Incumplimientos o faltas al proceso de
atencl6n a usuarlos de CONDUSEF ° Aclaraciones (¢} o -
LPDUSF,
! ) Reclamaciones 269 122.3%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos anteriores). Medio de Recepcnon Var.
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Centro de atencién telefénica
Nota: Se las i i en el Buré de g UNE 90 172 911%
i (BEF) al primer de 2023 0 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 174 160 -8.0%
g Correo electrénico 1 14 1300.0%
Pagina de internet 0 3 -
(<]
E Otros -100.0%
z TOTAL m 122.3%
o
(3}

Concluidos 97.2%
En tramite 0 17 28%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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



ZURICH

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDA

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P I por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION lizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

b)

FINAL)

CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacion Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACIéN FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INIelfeRTeES
ADICIONALES IDATU*
INSTITUCION . CALIFICACION 5
GESTION | o\ 6N (CALIFICACION
ELECTRONICA e () FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 000 0.5 9.80
2 BBVASeguros 973 975 9.74 0.01 002 0.05 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4 Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 0.03 0.00 9.61
5 Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 0.00 0.01 0.00 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 005 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 0.05 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 9.75 893 9.42 0.02 0.01 0.00 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 000 002 0.0 9.36
N HSBC Seguros 921 953 9.34 0.01 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 000 003 0.00 9.28
13 Seguros Azteca Dafios 933 9.04 9.21 005 001 005 9.20
14 HDI Seguros 8.88 9.63 2.8 000 002 0.0 9.16
15 Qualitas Compania de Seguros 874 961 9.09 000 003 0.00 9.06
zu%m > 16 Zurich 8.58 9.77 9.05 0.00 0.00 0.00 9.05
17 Seguros Atlas 8.59 953 8.96 000 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 8.78 924 8.96 000 003 0.0 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 000 005 0.00 8.91
20 Metlife México 876 8.77 8.76 0.01 004 0.05 8.77
21 AN.A. Compafia de Seguros 7.8 6.99 7.10 0.01 007 000 7.03

| PromediodsiSector | 921 | 952 | 914 | o2 |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
" La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del niumero de decimales
considerados.

(**) El IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.
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ZURICH

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: ab

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indic . "
(Puntos) Atendidos | Considerados — Obtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 74 1 135 34.53

*k
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 74 1,316 17.78 1.66

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™

30.00 74 1 1.35 29.59
(no motivado/no fundado/no soportado)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 74 0 0.00 20.00 M

Calificacion del proceso 100.00 85.78

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

MAXIMO

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a €onciliacién .50

GESTION ELECTRONICA

(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucion

74 0 0.00 0.00
CALIFICACION FINAL 85.78

El puntaje 85.78 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ 2] : 85.78 /10 = 8.58 de calificacién
ZURICH

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de : *
(Puntos) Atendidos | Considerados ——— Obtenidos ()

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a

o) o 15.00 19 0 0.00 15.00 [V]
Audiencia)

-

2 Informes no Razonados 25.00 19 1 0.05 24.34

: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 18 2 nn 13.33

-
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible

u » . P ya P 15.00 19 (0] 0.00 15.00 m

z sancion

8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 19 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 97.68

El puntaje 97.68 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ ZURICH 97.68 /10 = 9.77 de callficacwn]
(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos méximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor

maximo) |

LAS Gestién Electrénica gsg 5.15
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.77 X 0.4 3.90

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.05




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

©

Qualitas,
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
QUALITAS COMPANIA DE SEGUROS
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
—————————————————————— T e e e e e e iy [ e e e e e e e e e e e e e ——
| | | I |
.ASESORIAS | 1,966, 3,868 96.7%) | 163,826 |
e e e e e e e | | | | | 1
I RECLAMACIONES ! ! ! ! ! I
| 1 1 1 1,8131 13.0%| I 681 !
| (Quejas del usuario) 1 605 8 3| °) 1 e 5, |
____________________________________________ I s 1
CONTROVERSIAS 1,469 1,704 16.0% I Participacién  |Q 35% |
- e 4
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electronica 1,02 1,315 19.3%
Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 367 389 6.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 123 100 -18.7% . L
. En 291 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA 12 9 -25.0% L ps - so%
. Quilitas Compaiiia de Seguros, de éstos, 65 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES ) 0 - de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (o]
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras 59
de Pensiones. B - X |
Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesorfa, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada 3635 31 31 27
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de
sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
. . ) - o & S o 25 8= ° L= 9NX ol &
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros S = g = o o0 % X T = S 205 © L5
25 5 < 5 33 T2 8% 85 &%3 T©= 82
32 26 ¢ &% B3 Eg 32 830 33E S
O £Q g gQ i - 58
O = = I =) [oR=]
(= O <

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
e DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
— NuUm.de Reclamaciones

- AN 66% 34% n

246
. RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afos 1.9%

Entre 30 a 39 afios 508 28.0%

65 63 61 Entre 40 a 49 afos 442 24.4%

Entre 50 a 59 afios 367 20.2%

59 4.8 .6 4, 0, | &

; " : 3 - s s ¥ Entre 60 a 69 afios 199 1.0%
- 5] o o c

£ B 5% = g Lo E £ g 8 H Entre 70 a 79 afios 72 4.0%
2t @ He ” s 2% & 88 < ®

5] 22 [ o3 o% z o Mas de 80 afios 0.6%
3° 83 z g §° Y =

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



Qualitas,

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Ay
TOTAL 1,605 100.0 1,813 100.0 13.0
Dafios - Automoéviles fue el producto que
13.8 é

PRODUCTO

Darnos - Automoviles 1,570 97.8 1,786 985 porcentualmente presenté un crecimiento.

Dafios - Responsabilidad civil y riesgos - L

26 1.6 20 1.1 -23.1 Dafios - Responsabilidad civil y riesgos
profesionales fue el producto que

porcentualmente tuvo una disminucién.

profesionales

Relacionado con otro sector 9 0.6 7 0.4 -

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
fndice de Reclamacién¥ T don
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos IDATUY Resolucién Favorable (%) POCOLTE AN
M Asegurados) (Dias habiles)
PERIODO 2022

2022 2023 2022 2023
18.0

2023 2023
sscumsconss [T [NECHNN A
7.6

. 17
_ ~ - e 1 Gl
Quidlitas, I 3 l

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevo a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.

INSTITUCION

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las cont ias inici: en Ci y de REUNE

3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) cor al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Registro de Informacion de Unidad Especi

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2022 2023
LPDUSF) EN 2023
( ) TOTAL 1,447 1,754 21.2%
Sanciones Firmes Consultas 87 127
Controverslas: 1,360 1,627 19.6%
Incumplimientos o faltas al proceso de
atenclon a usuarlos de CONDUSEF ° Aclaraciones [¢] o -
LPDUSF,
! ) Reclamaciones 1,360 1,627 19.6%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun . .
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos anteriores). Medio de Recepcion Var.
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electronica 1,099 1,321 202%
Nota: Se las i i en el Buré de UNE Bl 306 2363%
i (BEF) al primer de 2023 Correo electréonico 168 o} -100.0%
Pagina de internet 1 [o] -100.0%
Sucursales 1 (0] -100.0%

TOTAL 1,360 1,627 19.6%

Concluidos 1169 1,267 77.9%

CONTROVERSIAS

En tramite 191 360 221%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

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



Quidlitas,

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDA

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION lizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

b)

FINAL)

CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacion Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACIéN FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INIelfeRTeES
ADICIONALES IDATU*
INSTITUCION . CALIFICACION 5
GESTION | o\ 6N (CALIFICACION
ELECTRONICA e () FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 000 0.5 9.80
2 BBVASeguros 973 975 9.74 001 002 005 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4 Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 0.03 0.00 9.61
5 Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 0.00 0.01 0.00 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 005 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 0.05 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 9.75 893 9.42 0.02 0.01 0.00 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 000 002 0.0 9.36
N HSBC Seguros 921 953 9.34 001 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 0.00 003 0.00 9.28
13 Seguros Azteca Dafos 9.33 9.04 9.21 005 001 005 9.20
14 HDI Seguros 8.88 9.63 2.8 0.00 002 0.00 9.16
Q p> 15 Quadlitas Compaiiia de Seguros 8.74 9.61 9.09 0.00 0.03 0.00 9.06

Quilicas 16 Zurich 8.58 977 9.05 000 000 000 9.05
17 Seguros Atlas 8.59 953 8.96 0.00 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 8.78 924 8.96 000 003 0.0 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 000 005 0.00 8.91
20 Metlife México 876 8.77 8.76 0.01 004 0.05 8.77
21 AN.A. Compafia de Seguros 7.8 6.99 7.10 0.01 007 000 7.03

| PromediodsiSector | 921 | 952 | 914 | o2 |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del niumero de decimales
Nota 3: considerados.
(**) El IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



Quilitas,

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . .
(Puntos) Atendidos | Considerados N Obtenidos ()

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 613 14 2.28 34.20
‘© -
“ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 613 8,732 14.24 4.32
5 Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00 613 n 1.79 29.46
| TTA (no motivado/no fundado/no soportado)
wd
| TTI Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 613 2 0.33 19.93
% Calificacién del proceso 100.00 m
F SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién Mo 0.50

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion

CALIFICACION FINAL 87.41

El puntaje 87.41 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ 87.41/10 = 8.74 de calificacién

Qualitas,

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador -~ k )
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos Obtenidos (¥)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o L 15.00 158 1 0.63 13.96
Audiencia)

[}
(<) Informes no Razonados 25.00 158 26 016 22.94
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 185 6 3.24 14.51
[}
Q Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible

. 15.00 158 15 9.49 14.72
z sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 158 (¢} 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 m

El puntaje 96.13 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ 77 96.13 /10 = 9.61 de caliﬁcacién]

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

Periodo: abril-junio 2023

LAS Gesti6n Electrénical 874 0.6 5.24
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.61 X 0.4 3.85

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9,09




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

SEGUROS
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
HDI SEGUROS
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
—————————————————————— T e e e e e e iy [ e e e e e e e e e e e e e ——
| | I |
,ASESORIAS | 3,954 4,507]  14.0% | 163,826 |
e e e e e e e | | | | | |
I RECLAMACIONES ! ! ! ! ! HDI I
| . . 1 5721 7411 29.5%| I 5,248 |
1 (Quejas del usuario) ] | | SEGUROS |
____________________________________________ I -~ 1
CONTROVERSIAS 520 690  32.7% [ Participacion  HIDI 32% |
1 N o -0 R D M e d
Gestion Ordinaria 0 8 -
Gestioén Electrénica 409 538 315%
Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion m 144 29.7%
SOLICITUD DE DICTAMEN 45 50 Mn.1% . L
. En 155 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA 6 1 -83.3% L so%
. HDI Seguros, de éstos, 45 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES ) o - H DI de las quejas
SEGUROS
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (o]
TOTAL 4,526 5,248 16.0%
oo )
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras
de Pensiones. e 22 21
5 TR 090909090 0 18,18 18 16 16
Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada 13
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de
sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera A
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros % o g8 < ?\; % ) o €] % — 2 g g 5 m
d = 4 2N B = = = =0
g2 §2 55 3¢ £¥p £5 Bg 8F £g &
go  g= ° ggs g~ F¢ 26 3¢ &y
5 o} o T [v) o 8
o <

Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

e DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

— NUm.de Reclamaciones

h AN 6% 34% n

103
RANGO DE EDAD PART.
Entre 18 a 29 afios 9.7%
Entre 30 a 39 afios 220 29.7%
Entre 40 a 49 afos 192 25.9%
Entre 50 a 59 afios 105 14.2%
g a - ® © g % X : Entre 60 a 69 afios 115 15.5%
< g g o g 3 S ® & 2 =
£T® = % g £o o 4 2 e 2 Entre 70 a 79 anos 33 45%
- n T S o5 a 9 e A n
ac ] > 20 H = a9
5] 22 o3 [ H % Mas de 80 afios 0.5%
§° &3 8 z ° 3°

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



SEGUROS
RECLAMACIONES POR PRODUCTO
PRODUCTO | w2 | 28 [
-
TOTAL 572 100.0 741 100.0 29.5
~ L. Dafios - Automéviles porcentualmente

Dafios - Automoviles 524 91.6 73 96.2 36.1 é presenté un crecimiento.
Resto de Productos 1/ 48 8.4 28 38 -

1/ Incluye: Dafos - Diversos miscelaneos, Dafos - Maritimo y transporte, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
fndice de Reclamacién? T don
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos IDATUY Resolucién Favorable (%) omp:, :’b?N.'“
M Asegurados) (Dias habiles)
PERIODO 2022 2022 2022 | 2023

ssccomsoonss [ WETEN T
5.7
18
H DI o “ 37\/A 16 @
SEGUROS - § &

INSTITUCION

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevo a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las cont ias inici: en Ci y de REUNE

3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) cor al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Sanciones Firmes Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS
DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2022 2023 Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL 26,128 27,208 4.5%
Sanciones Firmes Consultas 23,072 26,551 15.1%
Controverslas: 3,056 747 ~75.6%
Incumplimientos o faltas al proceso de
atencl6n a usuarlos de CONDUSEF = Aclaraciones (¢} o -
LPDUSF;
! ) Reclamaciones 3,056 -75.6%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos anteriores). Medio de Recepcnon mm
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electronica 31.3%
Nota: Se las i i en el Buré de UNE 168 122 -27.4%
i (BEF) al primer de 2023 Teléfono 1145 88 ~92.3%
Correo electrénico 964 0 -100.0%
Pagina de internet 370 [o] -100.0%

TOTAL m 747 -75.6%

Concluidos 3,056 99.9%

CONTROVERSIAS

En tramite 0 1 01%

*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,

estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.



SEGUROS

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDA

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P I por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION lizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

b)

FINAL)

CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacion Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACIéN FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INIelfeRTeES
ADICIONALES IDATU*
INSTITUCION . CALIFICACION 5
GESTION | o\ 6N (CALIFICACION
ELECTRONICA e () FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 000 0.5 9.80
2 BBVASeguros 973 975 9.74 001 002 005 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4 Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 0.03 0.00 9.61
5 Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 0.00 0.01 0.00 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 005 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 0.05 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 9.75 893 9.42 0.02 0.01 0.00 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 000 002 0.0 9.36
N HSBC Seguros 921 953 9.34 001 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 0.00 003 0.00 9.28
13 Seguros Azteca Dafos 9.33 9.04 9.21 005 001 005 9.20
HDI » 14 HDISeguros 8.88 9.63 918 0.00 0.02 0.00 9.16
srevnes 15 Qualitas Compariia de Seguros 874 961 9.09 000 003 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 000 000 0.0 9.05
17 Seguros Atlas 8.59 953 8.96 000 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 8.78 924 8.96 000 003 0.0 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 000 005 0.00 8.91
20 Metlife México 876 8.77 8.76 0.01 004 0.05 8.77
21 AN.A. Compafia de Seguros 7.8 6.99 7.10 0.01 007 000 7.03

| PromediodsiSector | 921 | 952 | 914 | o2 |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del niumero de decimales
Nota 3: considerados.
(**) El IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



SEGUROS

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . .
(Puntos) Atendidos | Considerados N Obtenidos ()

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,544 2 0.13 34.95
‘© -
“ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1544 22,950 14.86 3.85
5 Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00 1544 0 0.00 30.00 m
| TTA (no motivado/no fundado/no soportado)
wd
| TTI Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1544 2 0.13 19.97
% Calificacion del proceso 100.00 88.78
F SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién L= 1544 0.00

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion

CALIFICACION FINAL 88.78

El puntaje 88.78 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

SEGUROS

[ HDI 88.78 / 10 = 8.88 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador -~ k )
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos Obtenidos (¥)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o L 15.00 64 (] 0.00 15.00 IZI
Audiencia)
[}
2 Informes no Razonados 25.00 64 13 0.20 22.46
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 69 4 5.80 14.13
[}
Q Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible
. 15.00 64 6 9.38 14.72
z sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 64 (¢} 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 m

El puntaje 96.31 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

SEGUROS

[ HDI 96.31/10 = 9.63 de caliﬁcacién]

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

Periodo: abril-junio 2023

LAS Gestién Electrénica| g.8s 0.6
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.63 X 0.4 3.85

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9,18




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL

SEGUROS AZTECA DANOS

PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
—————————————————————— T e e e e e e iy [ e e e e e e e e e e e e e ——
| | I |
|ASESORIAS | 261 398, 52.5%] | 163,826 |
e e e e e e e | | | | | 1
I RECLAMACIONES ! ! ! ! ! I
| . . 1 1811 1761 -2.8%| I |
1 (Quejas del usuario) ] 1 ? 1 574 1
____________________________________________ I = 1
CONTROVERSIAS 169 166 -1.8% I Participacion 0.4% |
| 4
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 143 132 -7.7%
Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 26 34 30.8%
SOLICITUD DE DICTAMEN 8 7 -12.5% . L
. En 63 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA 3 2 -33.3% - - so%
. Seguros Azteca Daiios, de éstos, 25 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 1 0.0%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES ) 0 - de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS
16
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras
de Pensiones. 10
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad realizada G .
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de S 5 S 4 4
sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera _
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros 8 e} g o N § E;“ S ‘g = g < g8 < g <
' §s t& 88y & T $g 8E 8% 2% 5%
2= = 0202 c 25 2 52 ca an @ =
Ev&s ‘0 £0 =& O =N) o) o
Zo g 5 E -
= © O c° -

Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

e DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

— NUm.de Reclamaciones

: ¢ n
72% 289%

RANGO DE EDAD PART.

30 Entre 18 a 29 afios 26.1%
Entre 30 a 39 afios 34 19.3%
12 Entre 40 a 49 afios 48 27.3%
‘ ‘ ‘ Entre 50 a 59 afios 3] 17.6%
2 e 2 o %o . ° b o g Entre 60 a 69 afios 15 8.5%
£ 2 3 < g A
g3 5 s 2 s g, % Ew  So = Entre 70 a 79 afios 2 11%
- 3 ] © s o e 3. o5 )
ac > 5 20 H "5 a2
s§ o3 g o3 o% Mas de 80 arfios 0.0%
¢ & o &3 3°

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO
. Var.(%)
TOTAL 181 100.0 176 100.0 -2.8

& 2o gl Daiios - Automéviles porcentualmente tuvo
Dafios - Automoviles 175 96.7 167 94.9 -4.6 una disminucién.
Dafios - Responsabilidad civil y riesgos ~ - R

3 1.7 5 28 66.7 Dafios - Responsabilidad civil y riesgos

profesionales profesionales porcentualmente presenté un

crecimiento.

Resto de Productos 1/ 3 1.7 4 23 -

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

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién¥
INDIcADoR (por cada 100 mil Riesgos |DATU’I Resolucién Favorable (%) mmp(:i:s.héb"esp)
M Asegurados)
PERIODO 2022 2023 2022 2023 2022 2023
securaponas [ on | R
g 21.5
o y 15
= : : A .
: g o5 - o s ol
= F
7] 3.0 y
Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023
2/ indice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).
Sanciones Firmes Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS
DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2022 2023 Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL 147 140 -4.8%
Sanciones Firmes Consultas 3 5 66.7%
- Controversias: 144 135 -6.3%
Incumplimientos o faltas al proceso de
atenclén a usuarlos de CONDUSEF 100% Aclaraciones o 0 -
LPDUS
( 2 Reclamaciones 144 -6.3%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun . s
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica -52.1%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades CONDUSEF-Gestién ordinaria o 66 -

Financieras (BEF) al primer semestre de 2023

TOTAI 135 -6.3%

CONTROVERSIAS

Concluidos 100.0%

En tramite 0 0 0.0%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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



iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDA

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P I por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION lizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

b)

FINAL)

CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacion Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACIéN FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INIelfeRTeES
ADICIONALES IDATU*
INSTITUCION . CALIFICACION 5
GESTION | o\ 6N (CALIFICACION
ELECTRONICA e () FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 000 0.5 9.80
2 BBVASeguros 973 975 9.74 0.01 002 0.05 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4 Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 0.03 0.00 9.61
5 Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 0.00 0.01 0.00 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 005 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 0.05 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 9.75 893 9.42 0.02 0.01 0.00 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 000 002 0.0 9.36
N HSBC Seguros 921 953 9.34 0.01 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 000 003 0.00 9.28
p> 13 Seguros Azteca Daios 9.33 9.04 921 0.05 0.01 0.05 9.20
14 HDI Seguros 888 963 2.8 000 002 0.00 9.16
15 Qualitas Compariia de Seguros 874 961 9.09 000 003 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 000 000 0.0 9.05
17 Seguros Atlas 8.59 953 8.96 000 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 8.78 924 8.96 000 003 0.0 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 000 005 0.00 8.91
20 Metlife México 876 8.77 8.76 0.01 004 0.05 8.77
21 AN.A. Compafia de Seguros 7.8 6.99 7.10 0.01 007 000 7.03

| PromediodsiSector | 921 | 952 | 914 | o2 |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del niumero de decimales
Nota 3: considerados.
(**) El IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . .
(Puntos) Atendidos | Considerados N Obtenidos ()

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 69 (] 0.00 35.00 m

ek
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 69 554 8.03 8.98
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 69 1 1.45 29.57
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 69 1 1.45 19.71

Calificacion del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS S| SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a €onciliacién

GESTION ELECTRONICA

69 [0} 0.00 0.00
CALIFICACION FINAL m

El puntaje 93.25 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion

[ 93.25 /10 = 9.33 de calificacion

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador -~ k )
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos Obtenidos (¥)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o . . 15.00 13 (] 0.00 15.00 IZI
Audiencia)
[}
(<) Informes no Razonados 25.00 13 5 0.38 1538
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 17 (o] 0.00 15.00 m
[}
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible
v rosd P v P 15.00 13 0 0.00 15.00 [V]
z sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 13 (¢} 0.00 30.00 m
Calificacion del proceso 100.00 90.38
El puntaje 90.38 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso: \
[ 90.38 /10 = 9.04 de caliﬁcacién]
(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos méximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de célculo) ) / (valor minimo — valor

maximo) ]

Periodo: abril-junio 2023

LAS Gestién Electrénica| 933 0.6
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.04 X 0.4 3.62

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9,21




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, ara dar a conocer las Acciones de Defensa de:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
AXA SEGUROS
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
______________________ | B e ] e Iy |
IASESORIAS : 4,214 5,1.17: 28.5%) 163,826
]

RECLAMACIONES
(Quejas del usuario)
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CONTROVERSIAS 965 1,042 8.0% Participacion M 4.0%
1 ey VS vy Sy Sy Sy, d
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 716 804 12.3%
Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 249 238 -4.4%
SOLICITUD DE DICTAMEN 90 78 -13.3%

SOLICITUD DE DEFENSORIA

5 En 185 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de 60%
RCT AXA Seguros, de éstos, 37 concentran el

- M de las quejas

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA
ASESORIAS JURIDICAS PENALES

o O O o
O O O w

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

[ o | s | esia | o N

Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras 41

de Pensiones. 33 0
) - ) R 30028 27 25 25
Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de
sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
: . . . X . © 1) © — o ONKT o ) c © o
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros g = T = ° g 8 g *é' oS @ m 154 =z % < kel 5
= C R -2 g &
© < o ¢S T > Sa Rela) © = ® = © = o 2
< = o =0 =
25 £Eg = a 2”0 =8 e s2  8d 50
£0 & = gojul @ O © O 5=
= [0} (] 5 N = 3
(] T 3 2 N
O =

Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

e DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

— NUm.de Reclamaciones

- AN 5% 35% n

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afos 59%
Entre 30 a 39 afios 265 23.6%
Entre 40 a 49 afos 274 24.4%
Entre 50 a 59 afios 238 21.2%
R z o = - a - » < - Entre 60 a 69 afios 188 16.7%
5. %, & 2 8% 3 g 54 % 3 A
£3 §% = & 3 g < 22 g 2o Entre 70 a 79 afios 78 6.9%
85 33 £ R I R ¥ Mas de 80 9
88 82 z g ﬁo E; asde afos 1.4%
1) i)

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO
t Var.(%)
TOTAL 1,061 100.0 1,125 100.0 6.0
& Zefl Dafios - Automoviles fue el producto que
Dafios - Automoviles 598 56.4 717 63.7 19.9 a porcentualmente presenté el mayor
Accidentesy Enfermedades - Gastos médicos 236 222 208 185 1.9 Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos
mayores - i mayores fue el producto que
porcentualmente tuvo una disminucién.
Vida - Individual e 109 122 10.8 5.2
Resto de Productos 1/ m 10.5 78 6.9 -

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

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién?
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos |DATU’I Resolucién Favorable (%) mmP:d.h!tel'pm
M Asegurados) (CIBGEETE)
PERIODO 2023 2023 2023
stcumabonas BT AR

INSTITUCION

ne

s |_|I g i @)

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE

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

Sanciones Firmes Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS
DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2022 2023 Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL 3,767 4,539 20.5%
Sanciones Firmes Consultas 3,005 3,408 13.4%
- Controversias: 762 1,131 48.4%
Incumplimientos o faltas al proceso de
atenclén a usuarlos de CONDUSEF - Aclaraciones o 0 -
LPDUS .
! g Reclamaciones 762 1131 48.4%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun . s
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 11.0%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades UNE n 321 2818.2%
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 CONDUSEF-Gestién ordinaria 35 15 -571%

TOTAI m 1,131 48.4%

CONTROVERSIAS

Concluidos 1,021 90.3%

En tramite 93 10 97%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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



iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDA

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P I por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION lizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

b)

FINAL)

CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacion Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACIéN FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INIelfeRTeES
ADICIONALES IDATU*
INSTITUCION . CALIFICACION 5
GESTION | o\ 6N (CALIFICACION
ELECTRONICA e () FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 000 0.5 9.80
2 BBVASeguros 973 975 9.74 0.01 002 0.05 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4 Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 0.03 0.00 9.61
5 Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 0.00 0.01 0.00 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 005 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 0.05 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 9.75 893 9.42 0.02 0.01 0.00 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 000 002 0.0 9.36
N HSBC Seguros 921 953 9.34 0.01 002 000 9.32
AYA } 12 AXA Seguros 9.19 9.51 9.32 0.00 0.03 0.00 9.28
13 Seguros Azteca Dafos 933 9.04 9.21 005 001 0.05 9.20
14 HDI Seguros 888 9.63 9.18 000 002 0.00 9.16
15 Qualitas Compariia de Seguros 874 961 9.09 000 003 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 000 000 0.0 9.05
17 Seguros Atlas 8.59 953 8.96 000 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 8.78 924 8.96 000 003 0.0 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 000 005 0.00 8.91
20 Metlife México 876 8.77 8.76 0.01 004 0.05 8.77
21 AN.A. Compafia de Seguros 7.8 6.99 7.10 0.01 007 000 7.03

| PromediodsiSector | 921 | 952 | 914 | o2 |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
" La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del niumero de decimales
considerados.

(**) El IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . .
(Puntos) Atendidos | Considerados N Obtenidos ()

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,470 (0] 0.00 35.00 m
‘© -
“ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1,470 15,611 10.62 7.04
5 Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00 1,470 1 0.07 29.98
| TTA (no motivado/no fundado/no soportado)
wd
| TTI Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1,470 9 0.61 19.88
% Calificacion del proceso 100.00 91.89
F SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién L= 1,470 0.00

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion

CALIFICACION FINAL 91.89

El puntaje 91.89 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[E 91.89 / 10 = 9.19 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador -~ k )
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos Obtenidos (¥)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o L 15.00 102 1 0.98 13.38
Audiencia)

[}
2 Informes no Razonados 25.00 102 14 0.14 23.28
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 100 9 9.00 13.65
[}
Q Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible

. 15.00 102 6 5.88 14.82
z sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 102 (¢} 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 95.14

El puntaje 95.14 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

M 95.14 /10 = 9.51 de caliﬁcacién]

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

Periodo: abril-junio 2023

LAS Gestién Electrénica, 9.19 0.6
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.51 X 0.4 3.81

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9,32




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

) HsBC

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
HSBC SEGUROS
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR

______________________ iy S e | L e e |
,ASESORIAS : 3,136 2,947: -6.0%)| : 163,826 :
| e e e e | | | ] 1 I
I RECLAMACIONES ! ! ! ! ! () [
: (Quejas del usuario) : B 172: -9'54: : ‘A} HSBC 3,n9 :
____________________________________________ i - |
CONTROVERSIAS 174 158 -9.2% I Participacion (X Hssc 19% |
e 1

Gestion Ordinaria 0 0 -

Gestion Electrénica 140 19 -15.0%

Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

Conciliacion 34 39 14.7%

SOLICITUD DE DICTAMEN 15 13 -13.3%
. En 69 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de

SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 1 0.0% Z 60%

HSBC Seguros, de éstos, 28 concentran el

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA
ASESORIAS JURIDICAS PENALES

©o O o
© O ©o

- m HSBC  de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

[ o | e | aw | oo [N

Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras 6 6
de Pensiones. 5 5 5 5
Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de
sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
. . - N . & = @ © © (= o C N = 9 o =
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros g 031 - g E . @ B == E”a g9 0 ‘_; =5 £ 25
= = E= T = Qx5 ‘ 5]
P = SZ £33 SE() Sg © 'S 32 ass 2089
o= >3 z o] = S Sn 3> c D an O © Qo
£0 R o g @ a g 0= © O 2 [0} QT %
< = =
(@) 3 [o) 2 z T n o T Zo Ju
o < a O

Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
e DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
— NuUm.de Reclamaciones

—_ 0,
Y 50% 50% n

RANGO DE EDAD PART.

23 Entre 18 a 29 afos 9.9%

7 7 Entre 30 a 39 afios 25 14.5%

25 6 Entre 40 a 49 afios 48 27.9%

. \ \ \ 1 % Entre 50 a 59 afios 27 15.7%

g i E ) E % § :‘E E E X 5 Entre 60 a 69 afos 44 25.6%

E% g‘g S & g 2 3 E TEE A Entre 70 a 79 afios 10 5.8%

;30 gg z E E Més de 80 afios 0.6%
> " _

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO
A Var.(%)
TOTAL 190 100.0 172 100.0 -9.5
Vida - Individual 142 74.7 128 744 -9.9
Accidentes y Enfermedades - Accidentes
18 95 15 87 -16.7
personales
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos
8 42 8 4.7 0.0
mayores
i Vida - Grupo fue el producto que
Vida - Grupo 9 4.7 7 41 -22.2 porcentualmente tuvo la mayor disminucién.
Resto de Productos 1/ 13 6.8 14 81 -

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

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién?
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos |DATU’I Resolucién Favorable (%) mmP:d.h!t.I'pm
M Asegurados) (CIBGEETE)
PERIODO 2022 2023 2022 2023 2022 2023

rsxcumaponss = .
4Xp Hsse - \\‘Z - h

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023

INSTITUCION

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE

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

Registro de Informacion de Unidad Especislizada (REUNE)*

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2022 2023 Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL 3,435 1,802 -47.5%
Sanciones Firmes Consultas 2,901 1,420 -51.1%
- Controversias: 534 382 -28.5%
Incumplimientos o faltas al proceso de
atenclén a usuarlos de CONDUSEF - Aclaraciones 0 0 -
LPDUS
( £ Reclamaciones 534 -28.5%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Sucursales -450%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades TR 33 n4 2455%
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 0 66 -
UNE 190 31 -83.7%

TOTAI 382 -28.5%

CONTROVERSIAS

Concluidos 100.0%
En tramite 0 0 0.0%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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



iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDA

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P I por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION lizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

b)

FINAL)

CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacion Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACIéN FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INIelfeRTeES
ADICIONALES IDATU*
INSTITUCION . CALIFICACION 5
GESTION | o\ 6N (CALIFICACION
ELECTRONICA e () FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 000 0.5 9.80
2 BBVASeguros 973 975 9.74 0.01 002 0.05 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4 Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 0.03 0.00 9.61
5 Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 0.00 001 0.00 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 005 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 0.05 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 9.75 893 9.42 0.02 0.01 0.00 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 000 002 0.0 9.36
XpHssc o M HSBC Seguros 9.21 9.53 934 0.01 0.02 0.00 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 000 003 0.0 9.28
13 Seguros Azteca Dafos 9.33 9.04 9.21 005 001 005 9.20
14 HDI Seguros 888 9.63 9.18 000 002 0.00 9.16
15 Qualitas Compariia de Seguros 874 961 9.09 000 003 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 000 000 0.0 9.05
17 Seguros Atlas 8.59 953 8.96 000 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 8.78 924 8.96 000 003 0.0 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 000 005 0.00 8.91
20 Metlife México 876 8.77 8.76 0.01 004 0.05 8.77
21 AN.A. Compafia de Seguros 7.8 6.99 7.10 0.01 007 000 7.03

| PromediodsiSector | 921 | 952 | 914 | o2 |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del niumero de decimales
Nota 3: considerados.
(**) El IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



4P HsBe

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . .
(Puntos) Atendidos | Considerados N Obtenidos ()

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,448 (0] 0.00 35.00 m
‘© e
“ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1,448 15,203 10.50 713
5 Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 1,448 0 0.00 30.00 m
| TTA (no motivado/no fundado/no soportado)
wd
| TTI Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1,448 1 0.07 19.99
% Calificacién del proceso 100.00 m
F SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién L= 1,448

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion

CALIFICACION FINAL m

El puntaje 92.11 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[ 4XPHsBc  92.11/10 = 9.21 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador -~ k )
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos Obtenidos (¥)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o L 15.00 15 (] 0.00 15.00 IZI
Audiencia)
[}
2 Informes no Razonados 25.00 15 4 0.27 21.67
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 15 1 6.67 14.00
[}
Q Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible
. 15.00 15 2 13.33 14.60
z sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 15 (¢} 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 95.27

El puntaje 95.27 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ XPpHsec  9527/10=953de caliﬁcacién]

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

Periodo: abril-junio 2023

LAS Gestién Electrénica, 9.2 0.6
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.53 X 0.4 3.81

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9,34




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

MAPFRE MEXICO

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
MAPFRE MEXICO
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
______________________ T e m———= L e e |
,ASESORIAS | 3850, 4504  17.0% | 163,826 |
o o o | ] 1 1
: RECLAMACIONES : 799: 911: 14.0% : : E &1 :
1 (Quejas del usuario) 1 1 ° 1 MAPFRE | MEXICO 5,415 1
____________________________________________ i - ' |
CONTROVERSIAS 722 829 14.8% 1 Participacién ©mapFRE MExico 3.3% I
| e e e 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 518 622 20.1%
Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 204 207 1.5%
SOLICITUD DE DICTAMEN 69 75 8.7%
. En 176 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA 7 7 0.0% _ _ 60%
. Mapfre México, de éstos, 56 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o o i MAPFRE MEXICO de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0]

.

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

de Pensiones.

Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada

por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de

sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera © © . © © © & - - c
. . . . . . = = O NX < I = = = =
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros g g E — *é s % X @ hed g = 2 % ‘_; % = S >Z<

< @© T = T = ) c % @

SQ o= oS50 © L= Q> Q5 0= Qa3s S
2% 25 828 B§ 58 =% Eg 8% §20  ¢8
== N g [9) <T o=

@] = 3 I

Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

e DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

— NUm.de Reclamaciones

= AN cox% 40% n

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afos 7.6%
Entre 30 a 39 afios 220 241%
Entre 40 a 49 afos 237 26.0%
Entre 50 a 59 afios 209 22.9%
P o o P c o P ] @ P Entre 60 a 69 afios 122 13.4%
g T & 3 ® 2 g 2 g 3 =
£3 5% = g 4 s o 2 =y £ Entre 70 a 79 afios 40 4.4%
SE 2 2 &d &S % £ 2% \ 23 S
o8 82 [ g o= °% Mas de 80 afios 15%
s &3 2 5 3

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



MAPFRE MEXICO

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO

Var.(%)

(Operacién - Ramo)

TOTAL 799 100.0 m 100.0 14.0
Dafios - Automoviles 529 66.2 609 66.8 15.1
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos
102 12.8 120 132 17.6
mayores
Vida - Individual 89 11 86 9.4 -3.4 Vida - Individual fue el producto que
porcentualmente tuvo una disminucion.
Vida - Grupo 27 3.4 36 4.0 333 Vida - Grupo fue el producto que
porcentualmente presenté el mayor
Resto de Productos 1/ 52 65 60 66 crecimiento

1/ Incluye: Dafos - Diversos miscelaneos, Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién?
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos |DATU’I Resolucién Favorable (%) mmP:d.h!t.I'pm
M Asegurados) (CIBGEETE)
PERIODO 2022 2023 2022 2023 2022 2023

——— S EaE
L 4 20&/ A 14
A

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023

INSTITUCION

MAPFRE | MEXICO

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE

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

Registro de Informacion de Unidad Especislizada (REUNE)*

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2023 Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL 1,204 10.4%
Sanciones Firmes Consultas 573 583 1.7%
- Controversias: 518 621 19.9%
Incumplimientos o faltas al proceso de
atenclén a usuarlos de CONDUSEF 100% Aclaraciones o o -
LPDUS .
! g Reclamaciones 518 19.9%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun . s
cuano pusdan derierss de ssuntes registracos o anos aneriors) Medio de Recepcion mm
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 19.9%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades : - - :

Financieras (BEF) al primer semestre de 2023

TOTAI m 621 19.9%

CONTROVERSIAS

Concluidos 100.0%

En tramite 0 0 0.0%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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



MAPFRE | MEXICO

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDA

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P I por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION lizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

b)

FINAL)

CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacion Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACIéN FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INIelfeRTeES
ADICIONALES IDATU*
INSTITUCION . CALIFICACION 5
GESTION | o\ 6N (CALIFICACION
ELECTRONICA e () FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 000 0.5 9.80
2 BBVASeguros 973 975 9.74 0.01 002 0.05 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4 Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 0.03 0.00 9.61
5 Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 0.00 0.01 0.00 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 005 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 0.05 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 9.75 893 9.42 0.02 0.01 0.00 9.38
-maerre uixco - 10 Mapfre México 9.19 9.67 938 0.00 0.02 0.00 9.36
1 HSBC Seguros 921 953 9.34 0.01 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 000 003 0.0 9.28
13 Seguros Azteca Dafos 933 9.04 9.21 005 001 0.05 9.20
14 HDI Seguros 888 9.63 9.18 000 002 0.00 9.16
15 Qualitas Compariia de Seguros 874 961 9.09 000 003 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 000 000 0.0 9.05
17 Seguros Atlas 8.59 953 8.96 000 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 8.78 924 8.96 000 003 0.0 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 000 005 0.00 8.91
20 Metlife México 876 8.77 8.76 0.01 004 0.05 8.77
21 AN.A. Compafia de Seguros 7.8 6.99 7.10 0.01 007 000 7.03

| PromediodsiSector | 921 | 952 | 914 | o2 |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
" La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del niumero de decimales
considerados.

(**) El IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



MAPFRE | MEXICO

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . .
(Puntos) Atendidos | Considerados N Obtenidos ()

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,71 3! 0.18 34.94
‘© -
“ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1,71 17,097 9.99 7.51
5 Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00 17N 9 0.53 29.84
| TTA (no motivado/no fundado/no soportado)
wd
| TTI Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1,71 8 0.47 19.91
% Calificacién del proceso 100.00 m
F SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién Mo 1,71

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion

CALIFICACION FINAL ﬂ

El puntaje 91.92 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ ©® MAPFRE | MEXICO 91.92 /10 = 9.19 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador -~ k )
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos Obtenidos (¥)

NN

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o L 15.00 92 1 1.09 13.21
Audiencia)

[}
(<) Informes no Razonados 25.00 92 10 om 23.64
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 101 1 0.99 14.85
[}
Q Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible

. 15.00 92 (¢} 0.00 15.00
z sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 92 o] 0.00 30.00

Calificacion del proceso 100.00 96.70

El puntaje 96.70 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[@MAPFBE MEXICO 96.70 /10 = 9.67 de caliﬁcacién]

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

Periodo: abril-junio 2023

LAS Gestién Electrénica, 9.19 0.6
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.67 X 0.4 3.87
CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9,38




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

4: AFIRME

Seguros
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
SEGUROS AFIRME
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR

______________________ T e m———= L e e |
.ASESORIAS : 3,367, 3 695: 9.7%) I 163,826 l
| o | | ] 1 I
1 I I I 1 I 1
1 RSl i 3371 452 343%I [ 4 AFIRME &147 |
1 (Quejas del usuario) ] ] 1 1 1 Seguros 1
____________________________________________ i - . |
CONTROVERSIAS 314 429 36.6% I Participacién 4 AFIRME 2.5% I
| e e e e 1

Gestion Ordinaria 0 0 =

Gestion Electrénica 256 335 30.9%

Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 58 94 62.1%
SOLICITUD DE DICTAMEN 23 21 -8.7%

SOLICITUD DE DEFENSORIA

En 104 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de 60%
Seguros Afirme, de éstos, 46 concentran el

4 AFIRME

- Seguros

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA

ASESORIAS JURIDICAS PENALES de las quejas

o O O o
o O O N

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

s

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

Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada

por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de

sus derechos e intereses.

L@
-
H-
u]
|_u>
|_oo
|_co

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera . .,
! . ° . _ T 8 _ o o 3 _ &= S = < A
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros == @ X g g 1 § 30 s} = &= *é' s 0 2%
= © g0 £ \ [}

@ = © = Sa o 5 <) 3> L5 oS50 8=
EX §8g % ¢a 8T 22 = 58 330 gRD
£Q 0 8 g a N O 5>9

(o] = 285 o

Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

e DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

— NUm.de Reclamaciones

- A sy 32% n

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afos 10.2%
Entre 30 a 39 afios 131 29.0%
Entre 40 a 49 afos 131 29.0%
Entre 50 a 59 afios 78 17.3%
o o : o - . o - o ° Entre 60 a 69 afios 50 1.1%
g 2 ® g g - ki s 2 58 -
‘—f,'_:“ & 3 ._;. o ._;, ﬁ g‘g 3 é 3 8% Entre 70 a 79 anos 14 31%
s £ g 8¢ 8¢ % gs Més de 80 afios 0.4%
AR S S LI i
&Aa

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de
decimales.



4. AFIRME

Seguros
RECLAMACIONES POR PRODUCTO
PRODUCTO [z |
N Var.(%)
TOTAL 337 100.0 £52 100.0 34.1
& Zefl Dafios - Automoéviles fue el producto que
Dafios - Automoviles 271 80.4 383 84.7 413 9 porcentualmente presenté el mayor
crecimiento
Vida - Individual 24 71 26 5.8 8.3
Dafios - Responsabilidad civil y riesgos
. 15 4.5 15 33 0.0
profesionales
Resto de Productos 1/ 27 8.0 28 6.2 -

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

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién¥
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos |DATU’I Resolucién Favorable (%) mmP:d.h!t.I'pm
M Asegurados) (CIBGEETE)
PERIODO 2022 2023 2022 2023 2022 2023
—— T KRN
5
o 312 7.5 23
(%]
g 4. AFIRME . "v—“'A
E Seguros w L 22 @
)
z

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE

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

Registro de Informacion de Unidad Especislizada (REUNE)*

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2022 2023 Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL 3,193 5,471 3%
Sanciones Firmes Consultas 2,885 2,629 -8.9%
Controversias: 308 2,842 822.7%
Incumplimientos o faltas al proceso de
atenclén a usuarlos de CONDUSEF - Aclaraciones o 0 -
LPDUS
! g Reclamaciones 30 2,842 822.7%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Teléfono 1,449
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades g Correo electrénico o 689 -
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 a CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 251 339 351%
g UNE 57 327 473.7%
Sucursales (0] 37 =
(<]
[ Otros
=
s TOTAl m 2,842 822.7%
(3}

Concluidos 2,842 100.0%

En tramite 0 0 0.0%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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



4. AFIRME

Seguros

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDA

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P I por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION lizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

b)

FINAL)

CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacion Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACIéN FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INIelfeRTeES
ADICIONALES IDATU*
INSTITUCION . CALIFICACION 5
GESTION | o\ 6N (CALIFICACION
ELECTRONICA e () FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 000 0.5 9.80
2 BBVASeguros 973 975 9.74 0.01 002 0.05 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4 Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 0.03 0.00 9.61
5 Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 0.00 0.01 0.00 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 005 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 0.05 0.00 9.43
4. AFIRME | @ Seguros Afirme 9.75 8.93 9.42 0.02 0.01 0.00 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 000 002 0.00 9.36
1 HSBC Seguros 921 953 9.34 0.01 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 000 003 0.0 9.28
13 Seguros Azteca Dafos 933 9.04 9.21 005 001 0.05 9.20
14 HDI Seguros 888 9.63 9.18 000 002 0.00 9.16
15 Qualitas Compariia de Seguros 874 961 9.09 000 003 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 000 000 0.0 9.05
17 Seguros Atlas 8.59 953 8.96 000 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 8.78 924 8.96 000 003 0.0 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 000 005 0.00 8.91
20 Metlife México 876 8.77 8.76 0.01 004 0.05 8.77
21 AN.A. Compafia de Seguros 7.8 6.99 7.10 0.01 007 000 7.03

| PromediodsiSector | 921 | 952 | 914 | o2 |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del niumero de decimales
Nota 3: considerados.
(**) El IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



. AFIRME

Seguros

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . .
(Puntos) Atendidos | Considerados N Obtenidos ()

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,595 1 0.06 34.98
‘© -
“ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1,595 5017 3.15 12.64
5 Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00 1,595 1 0.06 29.98
| TTA (no motivado/no fundado/no soportado)
wd
| TTI Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 [}595] 2 0.13 19.97
% Calificacion del proceso 100.00 m
F SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién Mo 1,595 0.10

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion

CALIFICACION FINAL 97.48

El puntaje 97.48 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ 4 AFIRME 97 48 /10 = 9.75 de calificacién

Seguros

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador -~ k )
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos Obtenidos (¥)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o L 15.00 28 (] 0.00 15.00 IZI
Audiencia)
[}
(<) Informes no Razonados 25.00 28 19 0.68 16.52
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 35 5 14.29 12.86
[}
Q Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible
. 15.00 28 1 3.57 14.89
z sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 28 (¢} 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 m

El puntaje 89.27 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

guros

[ 4. AFIRME 89.27 /10 = 8.93 de caliﬁcacién]

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

Periodo: abril-junio 2023

LAS Gestién Electrénica, 975 0.6 5.85
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 8.93 X 0.4 3.57

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9,42




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

o= INBURSA

WS ‘ Seguros
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
SEGUROS INBURSA
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
______________________ T e m———= L e e |
1 1
|ASESORIAS | 3,416 3,386 -0.9%] : 163,826 :
| | | | | 1 ]
! RECLAMACIONES | 1 | I [ [
-12.69 R INBURSA
: (Quejas del usuario) : =2l 410: 12.6%! : 5 Seguros 3,796 :
____________________________________________ i . !
CONTROVERSIAS 425 3 -12.7% 1 Participacién Jgmsursa 23% I
| 1
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electrénica 345 282 -18.3%
Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 80 89 1.3%
SOLICITUD DE DICTAMEN 40 35 -12.5% L L
. En 145 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA 4 4 0.0% _ 60%
Seguros Inbursa, de éstos, 57 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 -
. . b- INBURSA .
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 o seques  de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] 0

o | soes | o | 2o [

Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras 14 13
de Pensiones. 1 n
Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada 7 7 7 7
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de
sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
. . . - N . < M — o %) © T 9% o N o o
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros ‘S = E g % 3 m E = S %’ s -8 o g < kel 5 el Nt 5
@£ T3 &= = @ < [N Q %0 o 2 c o
= BE ) 2 25 =20 ok 259 00 $ &
T O £0 = £ F 3= = m'®
O g0 < =8 o 3 S S
N =] £ © o n
- = O O

Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
— NuUm.de Reclamaciones

- AN o 48% n

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 6.6%
Entre 30 a 39 afos 102 24.9%
Entre 40 a 49 afos 13 27.6%
Entre 50 a 59 afios 78 19.0%
g § 3 3 E E o 5 g Entre 60 a 69 ar:wos 51 12.4%
“é_'_‘-::u §§ § .é ‘_§-§ .:;:% g g é Entre 70 a 79 afos 26 6.3%
88 82 g3 g5 3 5 5 Mas de 80 afios 32%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



h“ INBURSA

Seguros

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO
t Var.(%)
TOTAL 469 100.0 £10 100.0 -12.6
~ ~ 2 Dafios - Automéviles fue el producto que
Dafios - Automdviles 157 335 225 549 43.3 a porcentualmente presenté un crecimiento.
Vida - Individual 218 46.5 125 30.5 -42.7
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos
38 81 26 6.3 -31.6
mayores
Vida - Grupo fue el producto que

Vida - Grupo 33 7.0 7 1.7 -78.8 9 porcentualmente tuvo la mayor disminucién.
Resto de Productos 1/ 23 49 27 6.6 -

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

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién?
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos |DATU’I Resolucién Favorable (%) mmP:d.h!t.I'pm
M Asegurados) (CIBGEETE)
PERIODO 2022 2023 2022 2023 2022 2023
stcumabonas BT AR
5 6.3 9.4 13

INSTITUCION

ez i @ N}g .

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE

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

Registro de Informacion de Unidad Especi

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

izada (REUNE)*

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2023 Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL 3,664 -6.9%

Sanciones Firmes Consultas 3,300 3,132 -5.1%
- Controversias: 635 532 -16.2%

Incumplimientos o faltas al proceso de
atenclén a usuarlos de CONDUSEF - Aclaraciones o 0 -
LPDUS .
! g Reclamaciones 635 -16.2%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun . s

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica -17.2%

Nota: Se las sanci i en el BUré de Entidades TR 210 190 9.5%
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 UNE 45 34 24.4%
Correo electrénico 34 23 -32.4%
Sucursales 2 o -100.0%

TOTAI m 532 -16.2%

CONTROVERSIAS

Concluidos 100.0%
En tramite 0 0 0.0%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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



INBURSA

Seguros

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDA

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P I por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION lizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

b)

FINAL)

CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacion Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACIéN FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INIelfeRTeES
ADICIONALES IDATU*
INSTITUCION . CALIFICACION 5
GESTION | o\ 6N (CALIFICACION
ELECTRONICA e () FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 000 0.5 9.80
2 BBVASeguros 9.73 975 9.74 001 002 005 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4 Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 0.03 0.00 9.61
5 Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 0.00 001 0.00 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 005 0.00 9.49
Jnsussa ) g Seguros Inbursa 941 960 949 0.1 0.05 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 9.75 8.93 9.42 0.02 0.01 0.00 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 000 002 0.00 9.36
1 HSBC Seguros 921 953 9.34 0.01 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 000 003 0.0 9.28
13 Seguros Azteca Dafos 933 9.04 9.21 005 001 0.05 9.20
14 HDI Seguros 888 963 2.8 0.00 002 0.0 9.16
15 Qualitas Compariia de Seguros 874 961 9.09 000 003 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 000 000 0.0 9.05
17 Seguros Atlas 8.59 953 8.96 000 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 8.78 924 8.96 000 003 0.0 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 000 005 0.00 8.91
20 Metlife México 876 8.77 8.76 0.01 004 0.05 8.77
21 AN.A. Compafia de Seguros 7.8 6.99 7.10 0.01 007 000 7.03

| PromediodsiSector | 921 | 952 | 914 | o2 |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del niumero de decimales
Nota 3: considerados.
(**) El IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



‘ﬁn INBURSA

Seguros

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . .
(Puntos) Atendidos | Considerados N Obtenidos ()

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,549 (0] 0.00 35.00 m
‘© -
“ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1,549 1,464 7.40 9.45
5 Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 1,549 0 0.00 30.00 m
| TTA (no motivado/no fundado/no soportado)
wd
| TTI Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1,549 26 1.68 19.66
% Calificacion del proceso 100.00 94.11
F SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién L= 1,549 0.00

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion

CALIFICACION FINAL 94.11

El puntaje 94.11 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[ #INEUFS!EEQ@ 94.11 / 10 = 9.41 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador -~ k )
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos Obtenidos (¥)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a

o . . 15.00 37 (0] 0.00 15.00 m
Audiencia)

[}

(<) Informes no Razonados 25.00 37 6 016 22.97

: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 30 4 13.33 13.00

[}
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible

v rosd P v P 15.00 37 0 0.00 15.00 [V]

z sancion

8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 37 (¢} 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 m

El puntaje 95.97 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[.h- INBURSA 9597 /10 = 9.60 de caliﬁcacién]

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

Periodo: abril-junio 2023

LAS Gestién Electrénica 941 0.6 5.65
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.60 X 0.4 3.84
CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.49




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

ZURICH SANTANDER - SEGUROS MEXICO

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
ZURICH SANTANDER SEGUROS MEXICO
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
______________________ T e m———= L e e |
,ASEsomAs | sses|  3s22] 8% I 163,826 |
| ] [ L ] 1 |
! RECLAMACIONES | | I [ [
: (Quejas del usuario) : sz 455! AT : : 3,977 :
____________________________________________ I @ zuricH' .ss...uuaﬂ 1
CONTROVERSIAS 505 424 -16.0% I Participacién 2.46% I
O PP 1
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electrénica 386 332 -14.0%
Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 19 92 -22.7%
SOLICITUD DE DICTAMEN 44 30 -31.8%
SOLICITUD DE DEFENSORIA En 124 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de 60%
- = L RO 2Zurich Santander Seguros México, de éstos, 38 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 - @ zURICH' de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 ZURICH SANTANDER - SFGURDS MEXICO

T TR TN,

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

de Pensiones. P 3 14
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad realizada 10 9 9
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de
sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera © @ R N c © ° ° . c
. . . - N . 2= o= 9 9] d
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros o] g ° ‘9 = 2= 2= ) -5 ‘8_ < &= 6 9 © = 3 =
g 259 58 88 52 g% %t S 2wy 8¢
@ = am QO s joR=) & °= €38 c o =& S
0o~ g S Ol = c@ ) [ o
<o w ® 9 L)

Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

e DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

— NUm.de Reclamaciones

- AN o 48% n

58
RANGO DE EDAD PART.
Entre 18 a 29 afios 7.7%
Entre 30 a 39 afos 88 19.3%
Entre 40 a 49 afios 74 16.3%
Entre 50 a 59 afios 96 211%
- . ;| o s s s o : s Entre 60 a 69 afios 103 22.6%
"_‘;5'_.5 £y g 2 £ %& c % 2 % 3 % Entre 70 a 79 afios 46 10.1%
85 3T 3 §¢ 8% 8 8 Mas de 80 afios 2.9%
H &a § 8 © z
0§ 3 TOTAL _ 100%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO
t Var.(%)
TOTAL 562 81.7 £55 100.0 -19.0
Vida - Individual 190 338 149 32.7 -21.6
Danos - Diversos miscelaneos 135 24.0 126 277 -6.7
i Daios - Automoviles fue el producto que
Dafos - Automoéviles 79 141 54 1.9 -31.6 9 porcentualmente tuvo la mayor disminucién.

Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos

22 39 33 73 50.0 6 Accidentes y Enfermedades - Gastos
mayores médicos mayores fue el producto que
Vida - Grupo 33 59 30 66 91 porcentualmente presenté un crecimiento.
Accidentes y Enfermedades - Accidentes

23 4] 20 44 -13.0
personales
Dafos - Terremoto y otros riesgos catastroficos 14 25 12 2.6 -14.3
Resto de Productos 1/ 66 n.7 31 6.8 -

1/ Incluye: Dafios - Incendio, Dafios - Crédito, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién¥
lNchADoR (por cada 100 mil Riesgos |DATU" Resolucién Favorable (*) mm’;d.hn:l'pm
/\/ Asegurados) (Dias habiles)
PERIODO 2022 2023 2022 2023 2022 2023
aseconsoonss  [CTIICT (NN A

é 30.1

o 2.9 . 15

U -

E . 29.8 A -

'E L / 15 @
2 ——

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
Dartir de 2023.

2/ indice Tril (abril-junio) de las ias iniciadas en Condusef y de REUNE

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

Registro de Informacion de Unidad Especlalizada (REUNE}*

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL X y -13.0%
Sanciones Firmes Consultas 3,374 2,9M -13.7%
Controversias: 563 516 -8.3%
Incumplimlentos o faltas al proceso de
atencién a usuarios de CONDUSEF 100% Aclaraciones o 0 =
LPDUS
! e Reclamaciones 563 -83%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). Medio de Recepcién m m
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica -8.8%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades UNE 133 124 6.8%

Financieras (BEF) al primer semestre de 2023

TOTAL m 516 -8.3%

Concluidos 100.0%

CONTROVERSIAS

En tramite 0 0 0.0%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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

general.



ZURICH SANTANDER - SEQURDS MEXIC

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDA

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P I por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION lizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

b)

FINAL) CONDUSEF*/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacion Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACIéN FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INIelfeRTeES
ADICIONALES IDATU*
INSTITUCION . CALIFICACION 5
GESTION | o\ 6N (CALIFICACION
ELECTRONICA e () FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 000 0.5 9.80
2 BBVASeguros 973 975 9.74 001 002 005 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4 Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 0.03 0.00 9.61
5 Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 0.00 0.01 0.00 9.50
B o 7 Zurich Santander Seguros México 9.78 9.17 9.54 0.00 0.05 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 005 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 9.75 8.93 9.42 0.02 0.01 0.00 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 000 002 0.00 9.36
1 HSBC Seguros 921 953 9.34 0.01 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 000 003 0.0 9.28
13 Seguros Azteca Dafos 933 9.04 9.21 005 001 0.05 9.20
14 HDI Seguros 888 963 2.8 000 002 0.00 9.16
15 Qualitas Compariia de Seguros 874 961 9.09 000 003 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 000 000 0.0 9.05
17 Seguros Atlas 8.59 953 8.96 000 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 8.78 924 8.96 000 003 0.0 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 000 005 0.00 8.91
20 Metlife México 876 8.77 8.76 0.01 004 0.05 8.77
21 AN.A. Compafia de Seguros 7.8 6.99 7.10 0.01 007 000 7.03

| PromediodsiSector | 921 | 952 | 914 | o2 |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
" La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del niumero de decimales
considerados.

(**) El IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



ZURICH SANTANDER - SEGUROS MEXICO

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . .
(Puntos) Atendidos | Considerados N Obtenidos ()

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,512 (0] 0.00 35.00 m
‘© =
“ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1512 3,517 233 13.26
5 Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 1512 0 0.00 30.00 m
| TTA (no motivado/no fundado/no soportado)
wd
| TTI Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1,512 23 1.52 19.70
% Calificacion del proceso 100.00 m
F SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién Mo 1,512 0.10

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion

CALIFICACION FINAL 97.85

El puntaje 97.85 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[ D@ zumicw’ 97.85 /10 = 9.78 de calificacion

ZURICH SANTANDER - 5FC

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador -~ k )
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos Obtenidos (¥)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a

o . . 15.00 28 1 3.57 9.
Audiencia)

[}

(<) Informes no Razonados 25.00 28 3 om 23.66

: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 29 2 6.90 13.97

[}
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible

v rosd P v P 15.00 28 0 0.00 15.00 [V]

z sancion

8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 28 (¢} 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 91.73

El puntaje 91.73 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

ZURICH SANTANDER - SFGURDS M

[ @ zuricw’ 91.73 /10 = 9.17 de caliﬁcacién]

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

Periodo: abril-junio 2023

LAS Gestién Electrénica’ 978 0.6 5.87
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.17 X 0.4 3.67

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9,54




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

GNP

SEGUROS

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
GRUPO NACIONAL PROVINCIAL
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
______________________ T e m———= L e e |
1 1
.ASESORIAS | 6,145) 8,669 41.1%) I 163,826 l
e e 1 e [ I 1 I
! RECLAMACIONES | | I [ . [
0
: (Quejas del usuario) : 2,4611 2,684 9.1%l : s(ilﬂlg 11,353 :
____________________________________________ I L . 1
CONTROVERSIAS 2,331 2510  7.7% [ Participacién 5=GNP 69% |
LA oL P (R 1
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electronica 1,988 2,013 1.3%
Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 343 497 44.9%
SOLICITUD DE DICTAMEN 121 160 32.2% _ L
SOLICITUD DE DEFENSORIA En 306 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de 60%
10/
- & L 00 Grupo Nacional Provincial, de éstos, 59 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES ) 0 - GNP delas quejas

SEGUROS

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

7 S T I T
99

Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras 86 83
de Pensiones.

55 54,
Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada T 4948 47 45 45
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de
sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera .,
. . . - N . S L - = So S~ < o o ONK (o]
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros % X g g 3 = '3 § E g o0 9% B = E = *é' o5 g’ °
o= Sa L5 @ T3 39> zO © < 5S4 50
oa) a= e 28 > 280 NS 25 030 508
£ 0 ge 550 Sy £L a
N o g, 1 o

Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

e DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

— NUm.de Reclamaciones

- ~ 57% 43% n

541
RANGO DE EDAD PART.
Entre 18 a 29 afios 72%
03 74 15 o Entre 30 a 39 afos 676 252%
Entre 40 a 49 afos 595 22.2%
’ Entre 50 a 59 afios 659 24.6%
3 'L E. % 1 = ' . Entre 60 a 69 afios 405 15.1%
P f i, ISWley. .
,_;, s ._;, o § 78 '—i g = 5 : g 8 = Entre 70 a 79 anos 139 52%
- - 3442 ) c w [
g8 8% 1% gg s > g Mas de 80 afios 0.7%
o ] 23 ] © z
b z g z TOTAL 2,684 100%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



GNP

SEGUROS

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO
L Var.(%)
TOTAL 2,461 100.0 2,684 100.0 9.1
Dafios - Automdviles fue el producto que
~ N porcentualmente presenté el mayor
Dafios - Automoéviles 1,440 585 1,907 711 32.4 a crecimiento
Vida - Individual 696 283 436 162 37.4 é Vida - Individual fue el producto que
porcentualmente tuvo una disminucion.
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos
210 85 228 85 8.6
mayores
Resto de Productos 1/ 15 4.7 n3 4.2 -

1/ Incluye: Vida - Grupo, Dafos - Responsabilidad civil y riesgos profesionales, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
/\/ INDICADOR ['(.:cl::ej;:ae EJE:EET‘:::: IDATUY Resolucién Favorable (%) mm’(:i:'hmm
PERIODO 2022 2023 2022 2023 2022 2023
securaponas [ on | R

INSTITUCION

JL . 60 _ 24.0 15

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE

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

Registro de Informacion de Unidad Especi

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2022 2023 Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL 4,520 4,338 -4.0%
Sanciones Firmes Consultas 2,804 2,541 -9.4%

- Controversias: 1,76 1,797 £7%

Incumplimientos o faltas al proceso de
atenclén a usuarlos de CONDUSEF 100% Aclaraciones o o -
LPDUS
! g Reclamaciones 1,716 W77 4.7%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun . s

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 1,713 1,685 -1.6%

Nota: Se las i i en el Buré de Entidades UNE 3 n2 3633.3%

Financieras (BEF) al primer semestre de 2023

TOTAI m 1,797 4.7%

CONTROVERSIAS

Concluidos 1,716 1,797 100.0%

En tramite 0 0 0.0%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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



4GNP

SEGUROS

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDA

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P I por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION lizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

b)

FINAL)

CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacion Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACIéN FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INIelfeRTeES
ADICIONALES IDATU*
INSTITUCION . CALIFICACION 5
GESTION | o\ 6N (CALIFICACION
ELECTRONICA e () FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 000 0.5 9.80
2 BBVASeguros 973 975 9.74 0.01 002 0.05 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4 Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 0.03 0.00 9.61
5 Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
GNP |» 6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 0.00 0.01 0.00 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 005 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 005 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 9.75 8.93 9.42 0.02 0.01 0.00 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 000 002 0.00 9.36
1 HSBC Seguros 921 953 9.34 0.01 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 000 003 0.0 9.28
13 Seguros Azteca Dafos 933 9.04 9.21 005 001 0.05 9.20
14 HDI Seguros 888 9.63 9.18 000 002 0.00 9.16
15 Qualitas Compariia de Seguros 874 961 9.09 000 003 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 000 000 0.0 9.05
17 Seguros Atlas 8.59 953 8.96 000 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 8.78 924 8.96 000 003 0.0 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 000 005 0.00 8.91
20 Metlife México 876 8.77 8.76 0.01 004 0.05 8.77
21 AN.A. Compafia de Seguros 7.8 6.99 7.10 0.01 007 000 7.03

| PromediodsiSector | 921 | 952 | 914 | o2 |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
" La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del niumero de decimales
considerados.

(**) El IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



7=GNP

SEGUROS

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . .
(Puntos) Atendidos | Considerados N Obtenidos ()

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 2,232 (0] 0.00 35.00 m
‘© -y
“ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 2,232 10,994 4.93 1.31
5 Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

) 30.00 2232 1 0.04 29.99
| TTA (no motivado/no fundado/no soportado)
wd
| TTI Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 2,232 20 0.90 19.82
% Calificacion del proceso 100.00 m
F SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién Mo 2232 0.07

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion

CALIFICACION FINAL 96.04

El puntaje 96.04 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

& P
[ GNP’ 96.04/10 = 9.60 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador -~ k )
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos Obtenidos (¥)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o L 15.00 206 4 1.94 11.80
Audiencia)

[}
2 Informes no Razonados 25.00 206 26 0.13 23.42
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 222 17 7.66 13.85
[}
Q Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible

. 15.00 206 5 2.43 14.93
z sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 206 (¢} 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 94.00

El puntaje 94.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

SEGURO

[ “GNP'  9400/10=9.40de caliﬁcacién]

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

Periodo: abril-junio 2023

LAS Gestién Electrénica. 9,60 0.6 5.76
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.40 X 0.4 3.76

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9,52




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

SEGUROS
MONTERREY

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
SEGUROS MONTERREY NEW YORK LIFE
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR

______________________ T e m———= L e e |
IASESORIAS : 3,211 3,041: -5.3%]| : 163,826 :
e e e [ | [ I 1 I
I” ~ "RECLAMACIONES I I I I ! SEGUROS '
| (Quejas del usuaric) | T A | . MONTERREY 3242 |
____________________________________________ i - |
CONTROVERSIAS 228 180 211% I Participacién SECUROS 2.0% I
e __ 1

Gestion Ordinaria 0 0 =

Gestion Electrénica 179 133 -25.7%

Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

Conciliacion 49 47 -4.1%

SOLICITUD DE DICTAMEN 20 20 0.0%
. En 64 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de

SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 1 0.0% - 60%

Seguros Monterrey New York Life, de éstos, 26 concentran el

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA o 0 )
ASESORIAS JURIDICAS PENALES ) o i . SEGUROS de las quejas
° ° \{ MONTERREY

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

o

Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras 7 7

de Pensiones. 6 6
5 5

Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad realizada

por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de

sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera o 0N c © w5 c c < o o g 2

. . . . N . © 20 @ © o e 0 < q

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros % ° S % g = % ,i ONS g § g o § \g § o g) >
0 = j} L= = =0 = > Q0
§0 @®_0 &t © g © 52 85 £83 £33 =230
3 N ' 3 o g9 550 32 kS
(¢ 5 [ @ (6} 30

[} g [}

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

e DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
—— NUm.de Reclamaciones
48% 52% n

U : . 5o, RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 7.5%
Entre 30 a 39 afos 42 20.9%
Entre 40 a 49 afos 40 19.9%
Entre 50 a 59 afios 42 20.9%
E : q:., - § F :__5 o ; o Entre 60 a 69 ar:wos 42 20.9%
% E E E‘é § 3 § _;5 g g % ntre 70 a 79 anos 16 8.0%
55 %5 5 z S > g Mas de 80 afios 2.0%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



SEGUROS
MONTERREY

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO
L. Var.(%)
(Operaciéon - Ramo)
TOTAL 249 100.0 201 100.0 -19.3
Vida - Individual m 44.6 102 50.7 -8.1
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos Accidentes y Enfermedades - Gastos
122 49.0 89 443 -27.0 médicos mayores fue el producto que
mayores porcentualmente tuvo la mayor disminucién.
Resto de Productos 1/ 16 6.4 10 5.0 -
1/ Incluye: Vida - Grupo, Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
fndice de Reclamacién? Tiempo de Res
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos |DATU" Resolucién Favorable (", po, - pu
M et (Dias habiles)
PERIODO 2022 2022 2022 2023

ssccomsoonss [ WETEN T
SEGUROS s 200 A @ "
MONTERREY 44 L 1 n &

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevo a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las cont ias inici: en Ci y de REUNE

INSTITUCION

3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) cor al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS
DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS

Tipo de Asunto 2022 2023
LPDUSF) EN 2023
( ) TOTAL 3,142 2,647
Sanciones Firmes Consultas 2,857 2,446 -14.4%
Controverslas: 285 201 -29.5%
Incumplimientos o faltas al proceso de
atenclon a usuarlos de CONDUSEF 100% Aclaraciones [¢] o -
LPDUSF,
! ) Reclamaciones 285 -29.5%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos anteriores). Medio de Recepcnon Var.
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electronica -11.2%
Nota: Se las sanci i en el Buré de Correo electronico 64 30 -531%
i (BEF) al primer de 2023 Teléfono 29 12 -69.2%
Pagina de internet 1 [o] -100.0%
UNE 2 (0] -100.0%

TOTAL m 201 -29.5%

Concluidos 100.0%

CONTROVERSIAS

En tramite 0 0 0.0%

*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacién podra variar por actualizaciones.
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,

estandarizada y congruente para proteger aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.



. SEGUROS
WiY MoNTERREY

NDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacién. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

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

INTEGRAL DEL
PROCESO

5 Gestion Electrénica” 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P lizacién por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION b) lizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
FINAL) CONDUSEF*/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACION FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION I:‘[:Eg‘;if::
7 IDATU**
RANKING INSTITUCION EeTION CALIFICACION Penall (CALIFICACION
o ) (+)
ELECTRONICA CONCILIACION | INTEGRAL (DEL FINAL)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 0.00 0.05 9.80
2 BBVA Seguros 973 9.75 9.74 001 002 005 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4  Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 003 0.00 9.61
Wms .- B Seguros Monterrey New York Life 938 9.8 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 0.00 0.01  0.00 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 978 917 9.54 000 0.05 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 0.05 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 9.75 8.93 9.42 0.02 0.01  0.00 9.38
10 Mapfre México 919 967 9.38 0.00 002 0.00 9.36
T HSBC Seguros 921 953 9.34 001 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 000 003 000 9.28
13 Seguros Azteca Dafos 933 9.04 9.21 005 001 005 9.20
14 HDI Seguros 8.88 963 2.18 000 002 000 9.16
15 Qualitas Compariia de Seguros 874 9.61 9.09 000 003 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 000 000 000 9.05
17 Seguros Atlas 859 953 8.96 000 001 000 8.95
18 Chubb Seguros México 878 924 8.96 0.00 003 0.00 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 0.00 005 0.00 8.91
20 Metlife México 8.76 877 8.76 001 004 005 8.77
21 ANA Compania de Seguros 718 699 7.10 001 007 000 7.03

[ PromediodelSector | 921 | 952 | 914 | “on |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
MNota B Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2 El Indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
N I La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales
considerados.

(**) EI IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



SEGUROS
Bid MONTERREY
iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . "
(Puntos) Atendidos | Considerados I Obtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,469 (0] 0.00 35.00 m

ek
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1,469 11,955 8.14 8.90
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 1,469 1 0.07 29.98
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1,469 5 0.34 19.93

Calificacion del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién L= 1,469

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|°N FINAL m

El puntaje 93.81 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[ SEGUROS  93.81/10 = 9.38 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de ) .
(Puntos) | Atendidos | considerados acuntos @RS

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a

o . 15.00 24 (] 0.00 15.00 IZI
Audiencia)

[}

2 Informes no Razonados 25.00 24 2 0.08 23.96

: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 17 1 5.88 14.12

[}
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible

v rosd P v P 15.00 24 0 0.00 15.00 [V]

z sancion

8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 24 (¢} 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 98.08

El puntaje 98.08 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ ] SESUROS v 98.08 /10 = 9.81de caliﬁcacién]

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

LAS Gestién Electrénica, 93g 0.6 5.63
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.81 X 0.4 3.92
CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9,55




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

:r BANDORTE |sEcuros

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
SEGUROS BANORTE
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
—————————————————————— T e e e e e e iy [ e e e e e e e e e e e e e ——
| | | I |
IASESC'RIAS | 4,162 4,982  19.7%) | 163,826 |
e e e e e e e | | | | | |
I RECLAMACIONES ! ! ! ! ! I
| 1 1,081l 1,1851 9.6%]| I SEGUROS !
I (Quejas del usuario) | 108 g 85| o i 4% BANORTE| 6,167 !
____________________________________________ I = 1
CONTROVERSIAS 963 1,097 13.9% I Participacién s gANORTE s 3.8% I
| 4
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestioén Electrénica 725 825 13.8%
Gestion de cobranza (REDECO) 0 0 = ~ ~
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 238 272 14.3%
SOLICITUD DE DICTAMEN 106 81 -23.6% . L
. En 199 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA 12 6 -50.0% L so%
. Seguros Banorte, de éstos, 48 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [0} 1 o
ASESORIAS JURIDICAS PENALES ) o - 4% BANORTE |ssauos  de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS
TOTAL 5,243 m 17.6%
L TtotaL | 40 40 g
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras 32 30
de Pensiones.
2B 2222 20 20
Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de
sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
. ; . . X . ONX S5 L~ S Y = 5 ® < 6o 5
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros 20S E g el g % < E = S = R S CH o0 9% =
fegal s $a T = S £ o8& T2 X%c 985 89
030 > < &= [o¥a) 25 5L gi 250 £330 B2
gL = O Sy o 539 >
= v} g} = o

Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
— NuUm.de Reclamaciones
54% g n

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afos 4.9%
Entre 30 a 39 afios 273 23.0%
Entre 40 a 49 afos 284 24.0%
x T Entre 50 a 59 afios 287 24.2%
0. - - ~
a o a @ o 5 5 o = ® Entre 60 a 69 anos 201 17.0%
< k] < 3 2 " b 2 2 g &
£5 S g, g g s = ] e £ Entre 70 a 79 anos 65 55%
0 s -] - a = ° n 3 3 S c
=2 - 9 > £ [
85 B3I 8¢ > 1 E > St Mas de 80 afios 9
1] (- 2 3 5 25 1.4%
@ 23 ® z %

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



&% BANDRTE |sccvros

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO
L. Var.(%)
(Operaciéon - Ramo)

TOTAL 1,081 90.7 1,185 100.0 9.6
Darfios - Automoviles 490 453 573 48.4 16.9
Vida - Individual 271 251 291 24.6 7.4
Vida - Grupo 108 10.0 n7 9.9 8.3

- o Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos 9 ma;,/ores fue el productoque
70 6.5 57 4.8 -18.6 P TrS
mayores porcentualmente tuvo una disminucién.
Dafios - Diversos miscelaneos 41 38 50 4.2 22.0
Danos - Responsabilidad civil y riesgos Dafios - Responsabilidad civil y riesgos
. 5 0.5 23 1.9 360.0 e profesionales fue el producto que
profesionales porcentualmente presenté el mayor
crecimiento
Resto de Productos 1/ 26 8.9 74 6.2 -
1/ Incluye: Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, Dafios - Terremoto y otros riesgos catastroficos, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
fndice de Reclamacién? Tiempo de Res
M INDIcADoR (por cada 100 mil Riesgos |DATU” Resolucién Favorable (") p(‘D’l’as hébilesp)“
Asegurados)

PERIODO 2022 2022 2023 2022 2023

2023 2023
ASEGURADORAS 6.8 6.8 “ 23.0 18.0 m
4.1 22.4

INSTITUCION

17.0 15
4% BANDORTE secvros Wy _\\A 1% e@

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023,

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las cont: ias inici; en C y de REUNE

3/ El indice de fio de i6n a ios (IDATU) cor al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Registro de Informacion e Unidsd Especlallzada (REUNE)*

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL -4.6%
Sanciones Firmes Consultas 2,901 2,627 -9.4%
. Controversias: 744 850 14.2%
Incumplimientos o faltas al proceso de
atencion a usuarios de CONDUSEF 100% Aclaraciones 0 0 -
LPDUSF,
! : Reclamaciones T44 850 14.2%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun . s
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Medio de Recepcmn mm
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electronica 744 850 14.2%
Nota: Se las i i en el Buré de - - - -
(BEF) al primer de 2023 _ ~ _ ~

TOTAL 850 14.2%
743

Concluidos 702 87.4%
En trdmite 42 107 12.6%

CONTROVERSIAS

*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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



&% BANORTE [ssavros

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDA

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P I por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION lizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

b)

FINAL)

CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacion Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACIéN FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INIelfeRTeES
ADICIONALES IDATU*
INSTITUCION . CALIFICACION 5
GESTION | o\ 6N (CALIFICACION
ELECTRONICA e () FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 000 0.5 9.80
2 BBVASeguros 973 975 9.74 001 002 005 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.71 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
GEANDRTER= ) & Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 0.00 0.03 0.00 9.61
5 Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 000 001 0.0 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 005 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 005 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 9.75 8.93 9.42 0.02 0.01 0.00 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 000 002 0.00 9.36
1 HSBC Seguros 921 953 9.34 001 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 000 003 0.0 9.28
13 Seguros Azteca Dafos 933 9.04 9.21 005 001 0.05 9.20
14 HDI Seguros 888 963 2.8 0.00 002 0.0 9.16
15 Qualitas Compariia de Seguros 874 961 9.09 000 003 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 000 000 0.0 9.05
17 Seguros Atlas 8.59 953 8.96 000 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 8.78 924 8.96 000 003 0.0 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 000 005 0.00 8.91
20 Metlife México 876 8.77 8.76 0.01 004 0.05 8.77
21 AN.A. Compafia de Seguros 7.8 6.99 7.10 0.01 007 000 7.03

| PromediodsiSector | 921 | 952 | 914 | o2 |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
" La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del niumero de decimales
considerados.

(**) El IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . .
(Puntos) Atendidos | Considerados N Obtenidos ()

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,848 (0] 0.00 35.00 m
‘© -
“ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1,848 6,993 3.78 12.16
5 Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00 1,848 3 0.16 29.95
| TTA (no motivado/no fundado/no soportado)
wd
| TTI Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1,848 n 0.60 19.88
% Calificacion del proceso 100.00 96.99
F SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién L= 1,848

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion

CALIFICACION FINAL m

El puntaje 96.91 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[8 BANORTE |stcuros 96.91/ 10 = 9.69 de calificacion

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador -~ k )
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos Obtenidos (¥)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o L 15.00 n7 1 0.85 13.59
Audiencia)

[}
2 Informes no Razonados 25.00 n7 20 0.7 22.86
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 n3 6 5.31 14.20
[}
Q Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible

. 15.00 7 3 2.56 14.92
z sancion
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 n7 (¢} 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 m

El puntaje 95.58 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[8 BANDORTE |sesuros 95.58 /10 = 9.56 de caliﬁcacién]

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

Periodo: abril-junio 2023

LAS Gestién Electrénica, 9,69 0.6 5.82
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.56 X 0.4 3.82

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.64&




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

Seguros
citibanamex
Banamex 7”7 Sequr‘,s@

Sequist

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
CITIBANAMEX SEGUROS
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
______________________ T e m———= L e e |
I | I |
|ASESORIA5 | 3,351, 3,305, 1.4%]| | 163,826 |
| ] [ L ] 1 |
! RECLAMACIONES | | I [ Sequros = I
| | | | 18.9%! | 55 cmbanamgo)g@ 563 |
1 (Quejas del usuario) 1 318 258| 18.9% i &) Banamex : 3 !
““““““““““““““““““““““““ I 1
CONTROVERSIAS 282 240  -14.9% 1 Partlcipaclon & Eitimex > cMbaaMS 2.2% I
| e e 1
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 2024 195 -12.9%
Gestion de cobranza (REDECO) 0 0 = ~ ~
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 58 45 -22.4%
SOLICITUD DE DICTAMEN 31 14 -54.8% . L
. En 92 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA 5 4  -20.0% _ 60%
- Citibanamex Seguros, de éstos, 36 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - & Banamex >>> cifibanamex®  de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 o

o | see | e | 2on [N

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

de Pensiones. RSSELTECY - I 8 8
Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada 5 5 5
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de
sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
) ! ) - N o S5 < g IS s 3% ] 2 o
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros g = E g 09X %32 *é' oS 'S § % 55 g <y = 9 :'5
© < 3 >S05 T = '@ @© <4 %0 c 3 c
3¢ 32 Eg3 85 828 93 §m5 3856 88 gl¢g
£0 4] T O = o S =32= c = mn'S
= SO S o= =]
c S <= N~ O <o o ) =
o o = >

Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
— NuUm.de Reclamaciones

— Y o
49% Lk

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 4.7%
Entre 30 a 39 afios 39 15.1%
Entre 40 a 49 afos 40 15.5%
8.
‘ Entre 50 a 59 afios 60 23.3%
® ® ° ® o c i - c Entre 60 a 69 afios 71 27.5%
g g K] 2 & 2 Z g b k3 =
£ £, S c £ T g £ 3 Entre 70 a 79 afios 31 12.0%
05 o5 T o 2 n 5} o o C o
at 2% TS £ > s .2 ®
88 o3 82 £ o5 g Mas de 80 arfios 19%
K @ 23 ] z

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



Seguros. T
citibanamex:
& Banamex  >>> amexd

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO
A Var.(%)
(Operacién - Ramo) Part.
TOTAL 318 86.2 258 100.0 -18.9
. - 9 Vida - Individual fue el producto que
Vida - Individual n 66.4 151 585 -28.4 porcentualmente tuvo la mayor disminucion.
Accidentes y Enfermedades - Accidentes
35 1.0 40 155 14.3
personales
Vida - Grupo 18 57 13 5.0 -27.8
. . . . Danos - Diversos miscelaneos fue el
Dafios - Diversos miscelaneos 4 13 m 4.3 175.0 é producto que porcentualmente present6 el
mayor crecimiento
Dafos - Automoéviles 6 19 7 27 16.7
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos
5 1.6 7 27 40.0
mayores
Dafios - Terremoto y otros riesgos catastroficos 4 13 6 23 50.0
Resto de Productos 1/ 35 1.0 23 89 -

1/ Incluye: Dafios - Incendio, SIAB Vida, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién¥
lNchADoR (por cada 100 mil Riesgos |DATU" Resolucién Favorable (*) mm’;d.hn:l'pm
/\/ Asegurados) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023
aseconsoonss  [CTICT (NN IS
\ 6.9 28.2

R 229
Sequres —— 4 17
& Banamex > citi bangg}ﬁ)g@ - w H 20

INSTITUCION

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.
2/ indice Tri (abril-junio) de las ias iniciadas en Condusef y de REUNE

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

Registro de Informacion de Unidad Especlalizada (REUNE}*

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL , : .28.6%
Sanciones Firmes Consultas 2,915 2,630 -9.8%
Controversias: 1 551 -64.2%
Incumplimientos o faltas al proceso de o
atencién a usuarios de CONDUSEF - Aclaraciones 0 0 -
LPDUS
! e Reclamaciones 1,538 -64.2%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). Medio de Recepmon m m
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Teléfono 1,269 -76.0%
Nota: Se las N . en el BUr6 de Entidades CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 223 194 -13.0%
Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 UNE 18 50 177.8%
Pagina de internet 6 3 -50.0%
Correo electrénico 22 (o} -100.0%

TOTAL m 551 -64.2%

Concluidos 1,533 90.4%

CONTROVERSIAS

En tramite 5 53 96%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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

general.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDA

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

Sequros @
5> cutlbangergln%@

OBJETIVO

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P I por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION lizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

b)

FINAL)

CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacion Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACIéN FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INIelfeRTeES
ADICIONALES IDATU*
INSTITUCION . CALIFICACION 5
GESTION | o\ 6N (CALIFICACION
ELECTRONICA e () FINAL)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 000 0.5 9.80
2 BBVASeguros 9.73 975 9.74 001 002 005 9.76
gima » Mty gz Citibanamex Seguros 9.73 9.7 972 0.01 0.04 0.00 9.67
4  Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 000 003 0.00 9.61
5 Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 000 001 0.0 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 005 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 005 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 9.75 8.93 9.42 0.02 0.01 0.00 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 000 002 0.00 9.36
1 HSBC Seguros 921 953 9.34 0.01 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 000 003 0.0 9.28
13 Seguros Azteca Dafos 933 9.04 9.21 005 001 0.05 9.20
14 HDI Seguros 888 963 2.8 000 002 0.00 9.16
15 Qualitas Compariia de Seguros 874 961 9.09 000 003 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 000 000 0.0 9.05
17 Seguros Atlas 8.59 953 8.96 000 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 8.78 924 8.96 000 003 0.0 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 000 005 0.00 8.91
20 Metlife México 876 8.77 8.76 0.01 004 0.05 8.77
21 AN.A. Compafia de Seguros 7.8 6.99 7.10 0.01 007 000 7.03

| PromediodsiSector | 921 | 952 | 914 | o2 |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del niumero de decimales
Nota 3: considerados.
(**) El IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . .
(Puntos) Atendidos | Considerados N Obtenidos ()

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,473 (0] 0.00 35.00 m

ek
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1,473 57181 3.52 12.36
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 1,473 0 0.00 30.00 E
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1,473 8 0.54 19.89

Calificacion del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS S| SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién L= 1,473 0.00

0.50
CALIFICACION FINAL 97.25

El puntaje 97.25 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion

Seguros ’t\b . ..
[@ Banamex >>>  cllibanamexd 97.25 /10 = 9.73 de calificacion

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador -~ k )
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos Obtenidos (¥)

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
15.00 13 (0] 0.00 15.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 13 3 0.23 22,12

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 23 o] 0.00 15.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible
sancion

M
M
M
M
-m]

15.00 13 o 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 13 o] 0.00 30.00

CONCILIACION

El puntaje 97.12 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

Sequros t ba @
[ @ Banamex 2> SHBANER 97.12/10 = 9.71 de caliﬁcacién]

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

Periodo: abril-junio 2023

LAS Gesti6n Electrénical 973 0.6 5.84
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.71 X 0.4 3.88

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9,72




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

BBVA

Seguros
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
BBVA SEGUROS
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
—————————————————————— T e e e e e e iy [ e e e e e e e e e e e e e ——
| | | I |
IASESORIAS | 4,380 5945  35.7%) | 163,826 |
e e e e e e e | | | | | |
I RECLAMACIONES ! ! ! ! ! I
1 N 3 I 1,1791 1,475 25.1%] 1 B BVA 7,420 I
1 (Quejas del usuario) 1 1 1 Seguros 1
____________________________________________ I 2 1
CONTROVERSIAS 1,060 1378  30.0% I Participacién BBVA &5% |
O SR (R 4
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 827 1,096 32.5%
Gestion de cobranza (REDECO) (o] 0o = ~ &
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 233 282 21.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 101 81 -19.8% . L
. En 246 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA 14 13 -7.1% L so%
. BBVA Seguros, de éstos, 59 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 4 3 -25.0% A
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o) o = BB\/segm de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS
0,
TOTAL m 7,420 33.5% 53
Nota 1: No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y Aseguradoras
de Pensiones. R 1S 7 A 34 32 29
Nota 2: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad realizada 25 24
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de h
sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
: . . . X . o = oNX o L - 2 S = o 8=
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros g — ] ﬁ 203 © Q g = % X 2= © 2 &
RS 5 S0 o= $a oS T > oG B9 S
25 22 3830 =3 &% E§ §5 §°  §o 2
5 E ? §= N & 58
O 3 T = Z2 >

Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

e DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

— NUm.de Reclamaciones

- ;- 45% n

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 10.2%
Entre 30 a 39 afios 368 24.9%
Entre 40 a 49 afos 324 22.0%
Entre 50 a 59 afios 282 19.1%
© o ® © © © N 9 ° c Entre 60 a 69 anos 223 15.1%
€ ¢ € Kl 2 % 2 © g S =
23 2 2, 57“ & 2 g z = 5 g Entre 70 a 79 afios 103 7.0%
2 = 25 w8 £ as g e s 5
3 g2 EE - g5 3 3 s Mas de 80 afios 1.6%
o o il 17
z = g z TOTAL 1,475 100%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



BBVA

Seguros

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO
A Var.(%)
(Operacién - Ramo) Part.
TOTAL 1,179 88.4 1,475 100.0 25.1
Darios - Automoviles 384 326 646 438 68.2
Vida - Individual 426 361 414 281 -2.8
Dafios - Diversos miscelaneos ne 9.8 162 1.0 39.7
Vida - Grupo fue el product? que
Vida - Grupo 109 92 6l 41 -44.0 4 porcentualmente tuvo la mayor disminucion.
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos - 0 - 0 e ’ sy e B @EGs
mayores médicos mayores fue el producto que
porcentualmente presenté el mayor
Dafos - Terremoto y otros riesgos catastroficos 19 16 26 1.8 36.8
Accidentes y Enfermedades - Accidentes
20 1.7 23 1.6 15.0
personales
Resto de Productos 1/ 98 83 16 7.9 -

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

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién¥
lNchADoR (por cada 100 mil Riesgos |DATU" Resolucién Favorable (*) mm’;d.hn:l'pm
/\/ Asegurados) (Dias habiles)
PERIODO 2023 2023 2023

ASEGURADORAS “ n
BBVA 21 . ; 1?:' A 5 @ 13
L H M & &

INSTITUCION

Seguros

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
Dartir de 2023.

2/ indice Tril (abril-junio) de las ias iniciadas en Condusef y de REUNE

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

Registro de Informacion de Unidad Especlalfzada (REUNE}*

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL : ) 16.2%
Sanciones Firmes Consultas 1,942 2,602 34.0%
Controversias: 1,249 1,105 -M.5%
Incumplimlentos o faltas al proceso de
atencién a usuarios de CONDUSEF = Aclaraciones o (0] =
LPD
(LPDUSF) Reclamaciones 1,249 1,105 -11.5%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun " "
cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). Medio de Recepcién m m
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 1,249 1,105 -11.5%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades - - : -

Financieras (BEF) al primer semestre de 2023

TOTAL m 1,105 11.5%

Concluidos 1,249 83.9%
En tramite o 178 16.1%

*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

CONTROVERSIAS

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



BBVA

Seguros

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDA

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P I por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION lizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

b)

FINAL)

CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacion Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACIéN FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INIelfeRTeES
ADICIONALES IDATU*
INSTITUCION . CALIFICACION 5
GESTION | o\ 6N (CALIFICACION
ELECTRONICA e () FINAL)
PROCESO)

1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 000 0.05 9.80
BBVA ). 2 BBVASeguros 973 975 974 0.1 002 0.05 976
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.7 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4  Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 000 003 0.00 9.61
5 Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 000 001 0.0 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 005 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 005 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 9.75 8.93 9.42 0.02 0.01 0.00 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 000 002 0.00 9.36
1 HSBC Seguros 921 953 9.34 0.01 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 000 003 0.0 9.28
13 Seguros Azteca Dafos 933 9.04 9.21 005 001 0.05 9.20
14 HDI Seguros 888 9.63 9.18 000 002 0.00 9.16
15 Qualitas Compariia de Seguros 874 961 9.09 000 003 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 000 000 0.0 9.05
17 Seguros Atlas 8.59 953 8.96 000 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 8.78 924 8.96 000 003 0.0 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 000 005 0.00 8.91
20 Metlife México 876 8.77 8.76 0.01 004 0.05 8.77
21 AN.A. Compafia de Seguros 7.8 6.99 7.10 0.01 007 000 7.03

| PromediodsiSector | 921 | 952 | 914 | o2 |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
" La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del niumero de decimales
considerados.

(**) El IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



BBVA

Seguros

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . .
(Puntos) Atendidos | Considerados N Obtenidos ()

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,907 (0] 0.00 35.00 m
‘© -
“ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1,907 6,302 3.30 12.52
5 Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 1,907 0 0.00 30.00 m
| TTA (no motivado/no fundado/no soportado)
wd
| TTI Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1,907 21 110 19.78
% Calificacion del proceso 100.00 m
F SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién Mo 1,907 0.00

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion

CALIFICACION FINAL 97.30

El puntaje 97.30 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

[ BBVA 97.30 /10 = 9.73 de calificacién

Seguros

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador -~ k )
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos Obtenidos (¥)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a

o . . 15.00 130 (0] 0.00 15.00 m
Audiencia)

[}

(<) Informes no Razonados 25.00 130 9 0.07 2413

: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 121 13 10.74 13.39

[}
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible

v rosd P v P 15.00 130 0 0.00 15.00 [V]

z sancion

8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 130 (¢} 0.00 30.00 m

Calificacion del proceso 100.00 97.52

El puntaje 97.52 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

Seguros

[ BBVA 97.52 /10 = 9.75 de caliﬁcacién]

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

Periodo: abril-junio 2023

LAS Gesti6n Electrénical 973 0.6 5.84
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.75 X 0.4 3.90

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.74




La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-junio 2023, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

(®) Seqguros Azteca

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
SEGUROS AZTECA
PROCESO 2022 2023  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR
______________________ T e m———= L e e |
1 1
IASESORIAS | 3,51 3,244, -7.6%) : 163,826 :
o o o L | 1 ]
| RECLAMACIONES | 1 | I [ [
I . . 1 3791 2681 -29.3%I 1 (® Seguros Azteca 3512 |
1 (Quejas del usuario) 1 1 1 1
____________________________________________ i - |
CONTROVERSIAS 363 255  -29.8% I Participacién () seguros Azteca 2.1% I
| e e e e 1
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electrénica 284 204 -282%
Gestion de cobranza (REDECO) 0 0 = ~ ~
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 79 51 -35.4%
SOLICITUD DE DICTAMEN 16 13 -18.8% . L
. En T15 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 - _ 60%
Seguros Azteca, de éstos, 54 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES ) 0 - de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0]

o | se | see | o
10

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

de Pensiones. 7
Nota 2: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada 4 4
por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de
sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
. . - N . L~ o = 2 5 < & yE o Qg
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros g g § = e K § 5 g 2= % 'g e ‘g § 55 'g
SO o ® o W= = =1 =HO8
a= £3 s joifa) 52 >< "= AL h=ya) EQ2
= 2 ® O £0 (S S O N
o 2= > B= i} T = &
T XN o S0
O

Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

e DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

— NUm.de Reclamaciones

— Y 64% n
\id 36%
RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 7.1%
Entre 30 a 39 afios 50 18.7%
Entre 40 a 49 afos 44 16.4%
Entre 50 a 59 afios 68 25.4%
g ] Q g o P 2 - o a Entre 60 a 69 afios 56 20.9%
s. 2 % 5 2 i | - S A
B ] 5 X 8% H 8 % g 5 2 Entre 70 a 79 afos 26 9.7%
S5 > = %§ R 3 S2 5 Mas de 80 afios 9
o8 3 o2 = °F 3 1.9%
8 8 §a g °

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de

decimales.



(® Seguros Azteca

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO

Var.(%)

(Operacién - Ramo)

TOTAL 379 100.0 268 100.0 =29.3
Vida - Grupo 341 90.0 244 91.0 -28.4
Accidentes y Enfermedades - Accidentes Accidentes y Enfermedades - Accidentes
29 7.7 15 56 -48.3 é personales fue el producto que
personales porcentualmente tuvo la mayor disminucién.
Resto de Productos 1/ 9 2.4 9 3.4 -

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

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
/\/ INDICADOR ['(.:cl::ej;:ae EJE:EET‘:::: IDATUY Resolucién Favorable (%) mm’(:i:'hmm
PERIODO 2022 2023 2022 2023 2022 2023
securaponas [ on | R

INSTITUCION

30.8

9 A 16 ] *
«/

(® Seguros Azteca

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023

2/ indice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE

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

Registro de Informacion de Unidad Especislizada (REUNE)*

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2022 2023 Var.
(LPDUSF) EN 2023 TOTAL 3,197 2,834 M.4%
Sanciones Firmes Consultas 2,912 2,628 -9.8%
- Controversias: 285 206 -27.7%
Incumplimientos o faltas al proceso de
atenclén a usuarlos de CONDUSEF - Aclaraciones o 0 -
LPDUS .
! £ Reclamaciones 285 -27.7%
Numero de multas firmes durante el primer semestre de 2023 (aun . s
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-Gestion ordinaria
Nota: Se las N . en el BUr6 de Entidades CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 285 100 -64.9%

Financieras (BEF) al primer semestre de 2023 - ~ -

TOTAI m 206 -27.7%

CONTROVERSIAS

Concluidos 100.0%

En tramite 0 0 0.0%
*Informacion al primer semestre de 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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



(®) Seguros Azteca

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDA

El propésito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

¢Cémo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION
POR PROCESO

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

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

" Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestion Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacion Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

P I por Di emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico
lDATU a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION lizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por

b)

FINAL)

CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacion Integral del Proceso para obtener el IDATU (CAI.IFICACIéN FINAL)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electronica.

*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INIelfeRTeES
ADICIONALES IDATU*
INSTITUCION . CALIFICACION 5
GESTION | o\ 6N (CALIFICACION
ELECTRONICA e () FINAL)

@sequosizteca -~ 1 Seguros Azteca 9.90 9.58 9.77 0.02 0.00 0.05 9.80
2 BBVA Seguros 973 975 9.74 0.01 002 0.05 9.76
3 Citibanamex Seguros 9.73 9.7 9.72 0.01 0.04 0.00 9.67
4  Seguros Banorte 9.69 9.56 9.64 000 003 0.00 9.61
5 Seguros Monterrey New York Life 9.38 9.81 9.55 0.00 0.04 0.00 9.51
6 Grupo Nacional Provincial 9.60 9.40 9.52 000 001 0.0 9.50
7  Zurich Santander Seguros México 9.78 917 9.54 0.00 005 0.00 9.49
8 Seguros Inbursa 9.41 9.60 9.49 0.01 005 0.00 9.43
9 Seguros Afirme 9.75 8.93 9.42 0.02 0.01 0.00 9.38
10 Mapfre México 919 9.67 9.38 000 002 0.00 9.36
1 HSBC Seguros 921 953 9.34 0.01 002 000 9.32
12 AXA Seguros 919 951 9.32 000 003 0.0 9.28
13 Seguros Azteca Dafos 933 9.04 9.21 005 001 0.05 9.20
14 HDI Seguros 888 963 2.8 000 002 0.00 9.16
15 Qualitas Compariia de Seguros 874 961 9.09 000 003 0.00 9.06
16 Zurich 858 9.77 9.05 000 000 0.0 9.05
17 Seguros Atlas 8.59 953 8.96 000 001 0.00 8.95
18 Chubb Seguros México 8.78 924 8.96 000 003 0.0 8.94
19 Seguros Argos 9.42 827 8.96 000 005 0.00 8.91

20 Metlife México 876 8.77 8.76 0.01 004 0.05 8.77
21 AN.A. Compafia de Seguros 7.8 6.99 7.10 0.01 007 000 7.03

| PromediodsiSector | 921 | 952 | 914 | o2 |

N/As No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota I Se presentan solamente las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2023, juntas concentran el 90.1% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 88 Aseguradoras que se encuentran en operacion.
" La Calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores adicionales, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del niumero de decimales
considerados.

(**) El IDATU corresponde al segundo trimestre (abril-junio). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. E| desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.



(® Seguros Azteca

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)

Peso del DATOS

Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de . .
(Puntos) Atendidos | Considerados N Obtenidos ()

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 1,547 (0] 0.00 35.00 m
‘© —
“ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 1,547 2,153 1.39 13.96
5 Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 1,547 0 0.00 30.00 IZI
| TTA (no motivado/no fundado/no soportado)
wd
| 'TI Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 1,547 (] 0.00 20.00 E
é Calificacion del proceso 100.00 98.96
F SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
ﬂ Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién o;o 1,547 0.00

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion

CALIFICACION FINAL 98.96

El puntaje 98.96 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[(03 Seguros Azteca 98.96 / 10 = 9.90 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril-junio 2023)
Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador -~ k )
(Puntos) Atendidos | Considerados asuntos Obtenidos (¥)

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
15.00 6 (0] 0.00 15.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 6 1 0.7 20.83

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 17 o] 0.00 15.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible
sancién 15.00 6 (¢} 0.00 15.00

M
M
M
M
-m]

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 6 o] 0.00 30.00

CONCILIACION

El puntaje 95.83 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[(03 Seguros Azteca, 95.83 /10 = 9.58 de caliﬁcacién]

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

Periodo: abril-junio 2023

LAS Gesti6n Electrénica| 990 0.6 594
CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 9.58 X 0.4 3.83

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9,77




