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La CONDUSEF presenta laFicha Estadistica enero-diciembre 2024 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

AlG

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
AIG SEGUROS MEXICO

PANORAMA GENERAL

PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"
————————————————————— i Sl ettty e | e I iy |
:ASESORIAS : 747, 648  -13.3%| | (. 295,100 |
IRECLAMIACIONES " T i i N 1 i — I
(Quesselvmarey T | %8 |
CONTROVERSIAS 296 283 -4.4% : Participacién 0.3% :
1 N N e R | Sy -
Gestién Ordinaria 0 0 - 1/ No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y
., L. Aseguradoras de Pensiones.
Gestion Electrénica 222 217 -2.3%
Gestién de cobranza (REDECO) 0 0 - .
—— DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECL IONES
Conciliacién 74 66 -10.8%
SOLICITUD DE DICTAMEN 21 17 -19.0%

SOLICITUD DE DEFENSORIA

En 108 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de AIG Seguros 60%
-100.0%
México, de éstos, 39 concentran el

- AI G de las quejas

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS - 14

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestion o cualquier otra actividad realizada por la .

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA
ASESORIAS JURIDICAS PENALES

o © © Ww
© ©o o o

CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus

derechos e intereses.

® -
®

® -
®-~
.ﬂ
®

® -~
®-

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
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To P 1 o Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

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

NUm. de Reclamaciones
-

% de Favorable

RANGO DE EDAD PART.
0

Entre 18 a 29 aflos 5.0%

Entre 30 a 39 aflos 68 22.7%

Entre 40 a 49 afos 87 29.0%

Entre 50 a 59 afios 70 23.3%

Entre 60 a 69 afios 39 13.0%

5. & B, 8§ §WE R B Entre 70 a 79 afios 20 6.7%

g Be : s 32 is g £ i Mas de 80 afios 0.3%
£d 50 g 55 5 3
s s & s S
g &

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

Legal 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.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)
TOTAL 320 100.0 300 100.0 -6.3
Dafios - Automdviles 279 87.2 250 83.3 -10.4
Dafios - Diversos misceldneos 12 3.8 24 8.0 100.0
v s . ; |
Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales 3 0.9 9 3.0 200.0=9  productoquep I 6 el mayor crecimi
Dafios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales 5 1.6 4 1.3 -20.0 o Daffos- Responsabilidad civily riesgos profesionales fue

el producto que porcentualmente tuvo la mayor

Resto de Productos 1/ 21 6.6 13 4.3 disminucién,

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

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
fndice de Reclamacién? IDATUY Resolucién F bl
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos soluelon Favorae Tlempo,de F’spu.ﬁ.
Asegurados) 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
PERIODO 2024 2024 2024 2024
ASEGURADORAS 7.3 5.3 931 899 176 1656 m

AlG 16.2 -Z—<- @
Bl R X -

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

— E{'

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

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS
I N T T
. toma [ o [ o0 | -
Consultas 0 0 -
Controversias: 0 0 o
Aclaraciones 0 0 -
Reclamaciones 0 0 =

*Informacion al cierre de 2024; dicha informacién 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.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EANALY ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacién Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN
eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)
1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74
2 Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68
3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64
4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53
5 Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49
6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47
7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42
8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32
9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 9.08
13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07
14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06
15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01
16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91
17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70
18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70
19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54
20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06
» 21 AIG Seguros México 623 1000 774 000 0.00 000 000 7.74

[ PromediodelSector | 886 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El 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: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 52 9 34.33
S .

P~ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 52 1,210 23.27 1.04
| =Bl Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™

() , 30.00 52 5 9.62 6.92
| TTAN (no motivado/no fundado/no soportado)

|

L Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 52 0 0.00 20.00 M
O Calificacion del proceso 100.00 m
=y

F’ SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

g Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon M‘;x::"o

52 0 0.00 0.00
CALIFICACION FINAL m

El puntaje 62.29 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ 62.29 /10 = 6.23 de calificacién

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el citatorio a
15.00 18 0 0.00 15.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 18 0 0.00 25.00
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 18 0 0.00 15.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 18 0 0.00 15.00

CONCILIACION

Calificacion del proceso 100.00 100.00

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

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 18 0 0.00 30.00 M

[ 100.00 /10 = 10.00 de caIificacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestién Electrénica 6.23 0.6 3.74
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 10.00 X 0.4 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 7.74
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
] PANORAMA GENERAL
AN.A. COMPANIA DE SEGUROS
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"

T T T T T T T T T T T T [ T-=7777 =77 | [
IASESORIAS : 706! 591: -16.3%! :
[RECLAMACIONES ~~ " TTTTTTT T MR FTo A i
| 1 394, 310; -21.3%, 1
{Qusjasidellusuario) (N (N e a 1

CONTROVERSIAS 357 282 -21.0% :

Gestién Ordinaria 0 0 - l1I No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud ;
o - Aseguradoras de Pensiones.
Gestion Electrénica 251 21 -15.9%

Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 - 2 ,
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 106 71 -33.0%

SOLICITUD DE DICTAMEN 34 22 -35.3%
, En 98 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de A.N.A. Compai‘ila) 60%

SOLICITUD DE DEFENSORIA 2 5  150.0%
. de Seguros, de éstos, 29 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 1 0.0%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - ANA de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 27 2

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por

la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus

®a
[+, ]

derechos e intereses.

.U
.N
.N
® -~
.0
® -

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

= = = = = o = = - - .
= [ =) - o (=) %] o

= ] 3 z 3 ° 2 3 9 S <4
o] a = =) = SV = o o N
e 1 © 3 ° 3N 2 24 ° s
3 3 p] = 5 39 3 I £ 53
2 2 < g g §& 3 <8 g EX)
= g @ = ] o 'S = o Q @ o
3 [ = B o <= = g= & £
= = 3 3 5
S o © @

Top 1 o Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

. @ | Num deRedamaciones |
= 68% x
g ﬂ o 4§

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 7.4%
Entre 30 a 39 afios 81 26.1%
Entre 40 a 49 afios 60 19.4%
Entre 50 a 59 afios 88 28.4%
. . i . . ; . . A I Entre 60 a 69 afios 45 14.5%
£ 5. & &p @ 5 s sl Entre 70 a 79 afios 12 3.9%
z gﬁg - E‘E § = = §§ = B Més de 80 afios 0.3%

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

Var.(%)

TOTAL 394 100.0 310 100.0 -21.3
Dafios - Automdviles 391 99.2 309 99.7 21.0=> Daﬁos-Automdvi‘l;::mr::i:?almentetuvouna
Relacionado con otro sector 3 0.8 1 0.3 -
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
fndice de Reclamaci6n® IDATUY Resolucién Favorable
Tii de R st
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos empo, e , .?sw‘. a
Asegurados) 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
PERIODO 2024 2024 2024 2024
ASEGURADORAS 7.3 5.3 931 899 176 166 m

25.6

Aup. 12 A & *
A

o R -

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

— E{'

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
[ tpedemsumo | e | aes | var W Medodemecopitn e | e | ver |
“““m CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 253 169 -33.2%
Consultas 0 0 - = s s R
Controversias: 253 169 -33.2% - - - -
Aclaraciones 0 0 B - - - _
Reclamaciones 253 169 -33.2% = - = -

“informacidn lcierre de 2024; dicha nformacién podrd variar po actualizacones. “““m
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion
e mperianda " e d e e ESTATUS DEL ASUNTO Part. 2024
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios financieros y
127

Ciudadanos en general. Concluidos 172 75.1%

En trdmite 81 42 24.9%
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EANALY ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacion Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN

eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)

1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74

2  Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68

3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64

4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53

5  Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49

6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47

7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42

8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32

9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24

10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24

11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20

12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08

13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07

14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06

15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01

16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91

17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70

18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70

® 19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00 0.01 0.00 0.00 8.54
aNa>> [» 20 A.N.A.Compaiiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06
21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El 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:

Peso del

Puntos
Obtenidos (*)

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador

(Puntos)

‘...’ Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 41 2 4.88 33.29
S =

oc Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 41 848 20.68 2.59
b= Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no favorables™

(8 . 30.00 41 1 2.44 24.15
| TTI (no motivado/no fundado/no soportado)

el

Ll Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 41 0 0.00 20.00 [ZI
O Calificacion del proceso 100.00 80.03
bl

‘|’-' SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

g Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién M:x::m

CALIFICACION FINAL 80.03

El puntaje 80.03 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ AN 80.03 /10 = 8.00 de calificacion

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ' .
(Puntos) Atendidos | Cconsiderados ice de asuntos| Obtenidos (¥)

P~ Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el citatorio a
o 15.00 1 0 0.00 15.00 [V]
O Audiencia)
| )
g Informes no Razonados 25.00 11 2 0.18 9.09
L | . L : PR " "
M"Y Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 11 0 0.00 15.00 [Zl
| ]
‘2’ Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 11 3 27.27 12.27
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 1 0 0.00 30.00 [Zl

Calificacion del proceso 100.00 m

El puntaje 81.36 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

°®
[ ANB D> 81.36/10=28.14 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) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciemhre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestion Electréonica 8.00 4.80
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 8.14 X 0.4 3.25

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 8.06
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

seguros

ARGOS

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
SEGUROS ARGOS

PROCESO 2023 2024 Var. (%)
______________________ Y Y |
|ASESORIAS : 6,078! 5 457: -10.1%!
|RECLAMACIONES ~~~ "7 s L S
| | 484, 329 -32.0%)
(Quejas del usuario) H H H 3

CONTROVERSIAS 459 310 -32.5%
Gestién Ordinaria 0 0 =

Gestion Electrénica 346 252 -27.2%

Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 -
Conciliacién 113 58 -48.7%

SOLICITUD DE DICTAMEN 20 19 -5.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA -100.0%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA -100.0%

ASESORIAS JURIDICAS PENALES

0
0
0
0

© o = b

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

ToTaL sz | s | i

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por
la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

TOP 10

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

.—| NUm. de Reclamaciones J

e % de Favorable

3 S 2 S 5 b} s S ) )
o o >
@ &g s = s} a < [ c =
k3 = £3 S % I 2 iy = o bl
o - = 2o 3 S E 2 3 T
Q c w5 =
oo o2 > = o &
] 2 & E}
5 a5 Z
7 o =
= L
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*) Areajurl’dica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria

Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"

===t
e 205,100

1

!

seguros i

/\ RGOS 5,796 :
Participacién ARGOS 20% |

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

Aseguradoras de Pensiones.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 137 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de Seguros Argos, 60%
de éstos, 46 concentran el

seguros’

f\ RGOS delas quejas
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Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

'il 34% Q& 6% @

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 5.8%
Entre 30 a 39 afios 50 15.2%
Entre 40 a 49 afios 76 23.1%
Entre 50 a 59 afios 121 36.8%
Entre 60 a 69 afios 48 14.6%
Entre 70 a 79 afios 10 3.0%
Mas de 80 afios 1.5%

oAl BT T

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

al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)
TOTAL 484 100.0 329 100.0 -32.0
Vida - Individual 375 77.5 256 77.8 -31.7
Vida - Grupo 109 225 72 219 339 = ""’"‘"“""f'";':l’:;’;‘;‘i’s::'i:s:i"‘:"‘“""“m e
SIAB Vida 0 0.0 1 0.3 -
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
fndice de Reclamacién? IDATUY Resolucién Favorahle
Ti de R st
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos empo, e . .?sw‘. a
Asegurados) 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
PERIODO 2024 2024 2024 2024

ASEGURADORAS 73 53 931 899 17.6 16.6 m
& "

seguros

ARGOS

— E{'

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

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Consultas 0 1 - = s = R
Controversias: 346 251 -27.5% - - - -
Aclaraciones 0 0 = - - - -
Reclamaciones 346 251 -27.5% - = - =

“informacidn lcierre de 2024; dicha nformacién podrd variar po actualizacones. “““m
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion

e mperianda " e d e e ESTATUS DEL ASUNTO Part. 2024
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios financieros y

Ciudadanos en general. Concluidos 94.0%

En trdmite 25 15 6.0%
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:

De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EANALY ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacién Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN
eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)
1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74
2 Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68
3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64
4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53
5 Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49
6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47
7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42
8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32
9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08
13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07
14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06
15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01
16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91
17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70
18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70
RGOS P> 19 Seguros Argos 8.50 8.63 855 000 0.01 000 0.00 854
20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06
21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El 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: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 43 0 0.0l 35.00 [Zl

Aeske
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 43 275 6.40 11.16
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™
) 30.00 43 2 4.65 18.84
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 43 0 0.00 20.00 M

Calificacion del proceso 100.00 85.00

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
MAXIMO

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon 050

CALIFICACION FINAL 85.00

El puntaje 85.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ ARGOS  85.00/10=8.50 de calificacin

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

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

Audiencia) 15.00 14 0 0.00 15.00 M
Informes no Razonados 25.00 14 1 0.07 18.75
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 14 1 7.14 12.50
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 14 7 50.00 10.00
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 14 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 m

El puntaje 86.25 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

Seguros
[ /ARGOS 86.25/10=8.63 de caIificacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestién Electrénica 8.50 0.6 5.10
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 8.63 X 0.4 3.45

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 8.55
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

{X} HSBC

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
HSBC SEGUROS
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"
T T T T T T T T T T T T T T T T T T T [ I r=—="" ] I
:ASESORfAS | 5,737 5398]  -5.9%! : W 295,100 :
T —Hm————— Fm———— ———— I |
|RECLAMACIONES 1 1 1 ] | 1
oupsoetusuari) I M s i < rsec 573
CONTROVERSIAS 291 31 6.9% : Participacién (X nsec 1.9% :
Gestién Ordinaria 0 0 - 1_I Eo_i:cmy: las Acciones de Defensa de las :s:g:r:d;ra_s _Es_pe-ciﬁz:d:s_e; ;amd_y
L, L. Aseguradoras de Pensiones.
Gestién Electrénica 216 248 14.8%
Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 - 2 ,
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 75 63 -16.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 23 19 -17.4% . . . .
, En 117 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de HSBC Seguros, 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 5  400.0%
. de éstos, 29 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - {X} HSBC delas quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0

27
ECEECEEED e

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por

la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus 13 12

derechos e intereses. .

-h

N
—h
=

10

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
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Top 1 o Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

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

.—| NUm. de Reclamaciones J

e % de Favorable

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 6.9%

Entre 30 a 39 afios 62 18.5%

Entre 40 a 49 afios 54 16.1%

Entre 50 a 59 afios 92 27.5%

d Entre 60 a 69 afios 82 24.5%

S i é g ) § . 5 : g . 38 2 Entre 70 a 79 afios 20 6.0%
§§ g §§ gg E 8 gg = é = Mas de 80 afios 0.6%

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

Legal 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.
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4P Hsec

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)

TOTAL 316 100.0 335 100.0 6.0

Vida - Individual 244 77.2 250 74.6 2.5
Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales fue
Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales 22 7.0 19 5.7 -13.6 =»> el producto que porcentualmente tuvo una
disminucién.
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 14 4.4 15 4.5 71
Vida - Grupo 10 3.2 1 3.3 10.0 =p Vida - Grupo fue el producto que porcentualmente
present6 el mayor crecimiento

Resto de Productos 1/ 26 8.2 40 11.9 -

1/ Incluye: Dafios - Diversos miscelédneos, Dafios - Automdviles, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
fndice de Reclamacién? IDATU¥ Resolucién F bl
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos solucion ravorahle Tlempo,de F’spu.ﬁ.
/\/ Asegurados) 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
. : l I PERIODO 2024 2024 2024 2024

ASEGURADORAS 73 53 931 899 17.6 16.6 m

INSTITUCION

4P Hsec i @
=

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

32.6

iA L)

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS

Consultas 3,950 4,828 22.2%

Controversias: 829 921 11.1%
Aclaraciones 0 0 -

Reclamaciones 829 921 11.1%

*Informacion al cierre de 2024; dicha informacién 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.

CONTROVERSIAS
I I T T
Teléfono 269 343 27.5%
Sucursales 341 323 -5.3%
CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 144 176 22.2%
UNE 75 79 5.3%

ESTATUS DEL ASUNTO mm Part. 2024
879

Concluidos 829 95.4%

En trdmite 0 42 4.6%
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EANALY ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacién Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN

eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)

1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74
2 Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68
3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64
4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53
5 Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49
6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47
7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42
8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32
9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08
13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07
14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06
15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01
16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91
17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70
4XPpHsec p 18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70
19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54
20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06
21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El 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: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 55 0.0 35.00 [Zl

Aeske
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 55 789 14.35 6.39
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™
) 30.00 55 2 3.64 21.27
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 55 0 0.00 20.00 M

Calificacion del proceso 100.00 82.67

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
MAXIMO

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon 050

CALIFICACION FINAL ﬂ

El puntaje 82.67 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ HSBC 82.67 / 10 = 8.27 de calificacion

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

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

Audiencia) 15.00 11 0 0.00 15.00 M
Informes no Razonados 25.00 1 0 0.00 25.00 [Zl
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 11 2 18.18 8.64

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 11 0 0.00 15.00 m
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 11 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 m

El puntaje 93.64 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[{X} HSBC  93.64/10=9.36 de caIificacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestién Electrénica 8.27 0.6 4.96
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 9.36 X 0.4 3.75

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 8.71
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

4 AFIRME

Seguros
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
SEGUROS AFIRME
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"
T T T T T T T T T T T T | T-~"777 | - 1
IASESORIAS : 6,905 6.110]  -11.5%! : W 295,100 |
e e e e e e e e ———— —_,—————— Fm———— ———— I 1
RECLAMACIONES
l : 810} 809]  -0.1%) | ﬁAAFlRME 6,919 |
(Quejas del usuario) H H H 1 1 cguros ' |
CONTROVERSIAS 763 730 -4.3% : Participacién 4. AFIRME 23% |
Gestién Ordinaria 0 0 - l1_I Eo_i:cmy: I_as_ﬁzci_on_es_cz _De_fe:s: Ee_la_s :s:g:r;j;ra_s _Es_pe-ciﬁz:d:s_e; ;amd_yd
" L. Aseguradoras de Pensiones.
Gestion Electrénica 592 522 -11.8%
Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 - 2 ,
— DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 171 208 21.6%
SOLICITUD DE DICTAMEN 40 69 72.5% e e . . .
, En 131 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de Seguros Afirme, 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 5 10 100.0%
. de éstos, 30 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 2 0 -100.0%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - = A.F JIBME de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 87
TOTAL 7,715 m -10.3% @
Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestion o cualquier otra actividad realizada por 53
la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus .
derechos e intereses. 27 25
20 19 17 17 17 16
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera . . . . . . .
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
E 5 5 3 = Y 5= g [ o
= o a = ] = o o T
= 3 s g
o k]

TOP 10

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

.—| Num. de Reclamaciones J
e % de Favorable

123

Metropolitana
Central
Chihuahua

Nuevo Ledn
Vicepresidenciags
Juridica*
Metropolitana
Oriente
Ciudad Juarez
Metropolitana
Metro

*) Areajurl’dica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria

Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

t - ¢

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 8.3%
Entre 30 a 39 afios 196 24.2%
Entre 40 a 49 afios 220 27.2%
Entre 50 a 59 afios 186 23.0%
Entre 60 a 69 afios 98 12.1%
Entre 70 a 79 afios 29 3.6%
Mas de 80 afios 1.6%

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

al redondeo de decimales.
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SEUES" secretarta de Racienday Crédite Pabiico | Seguros

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)

TOTAL 810 100.0 809 100.0 -0.1
Dafios - Automéviles 652 80.5 622 76.9 -4.6
Daffios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales
Dafios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales 54 6.7 102 12.6 88.9 =9 porcentualmente presenté un crecimiento
Vida - Individual 54 6.7 46 5.7 -14.8 =P vida - Individual fue el producto que porcentualmente
tuvo la mayor disminucién
Resto de Productos 1/ 50 6.2 39 4.8 -

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

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamaclén® IDATU* Resolucién F bl .
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos esoluciOn Favorable Tlempo, de !‘e,spue“a
M P——— 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
i:.lj PERIODO 2024 2024 2024 2024
ASEGURADORAS 7.3 5.3 931 | 8.99 176  16.6 m
é \ 33.0
M s =N
3} 20.8 22
S 4. AFIRME & A (D)
b=t Seguros 2 - "
5 N\ 21
2 870 —
]

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

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Consultas 3,632 4,616 27.1% Pagina de internet 379 586 54.6%
Controversias: 4,176 2,734 -34.5% CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 447 520 16.3%
Aclaraciones 0 0 - UNE 387 356 -8.0%
Reclamaciones 4,176 2,734 -34.5% CONDUSEF-Gesti6n ordinaria 42 205 388.1%

Otros 1,796 90 -95.0%

“informacién afcerre de 2024; dicha informacion podré variar por actualizaciones. “mm
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién

) ) I o ESTATUS DEL ASUNTO Part. 2024
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios financieros y

Ciudadanos en general. Concluidos 4,176 2,733 99.96%

En tramite 0 1 0.04%
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EANALY ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacién Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN

eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)

1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74
2 Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68
3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64
4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53
5 Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49
6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47
7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42
8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32
9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08
13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07
14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06
15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01
16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91
4 AFIRME 17 Seguros Afirme 7.92 9.86 870 0.00 0.00 0.00 000 8.70
18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70
19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54
20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06
21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El 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: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 109 .8 34.36
S .

P~ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 109 2,457 22.54 1.48
| =Bl Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™

() , 30.00 109 3 2.75 23.39
| TTAN (no motivado/no fundado/no soportado)

|

L Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 109 0 0.00 20.00 M
O Calificacion del proceso 100.00 79.23
=y

Fl SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

g Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon Ml;x::no 109

CALIFICACION FINAL ﬂ

El puntaje 79.23 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ ﬁﬂf"ﬂ'}"’!E 79.23 /10 = 7.92 de calificacion

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el citatorio a
15.00 44 1 2.27 13.64

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 44 0 0.00 25.00
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 44 0 0.00 15.00
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 44 0 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 44 0 0.00 30.00

M
|
M
|
]

CONCILIACION

El puntaje 98.64 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ 4 ATIRME 98.64 /10 = 9.86 de caIificacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestién Electrénica 7.92 0.6 4.75
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 9.86 X 0.4 3.95

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 8.70
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

7

ZURICH
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
ZURICH ASEGURADORA MEXICANA
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"
T T T T T T T T T T T T T T T T T T T [ I r=—="" ] I
:ASESORfAS | 6,122| 573  -6.3%! : W 295,100 :
T ettt He———— Fm———— ———— I 1
:RECLAMACIONES : 31 o: 437: 41.0%| : (7] 6,173 :
Quejasdelusuario) e L e | 1 ZURICH |
CONTROVERSIAS 291 407 39.9% : Participacién 2 21% |
Gestién Ordinaria 0 0 . "3 No incluye Ias Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y.
o - Aseguradoras de Pensiones.
Gestién Electrénica 239 309 29.3%
Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 - 2 ,
——— DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 52, 98 88.5%
SOLICITUD DE DICTAMEN 18 26 44.4%
, En 114 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de Zurich 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 300.0%
. Aseguradora Mexicana, de éstos, 37 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA

ASESORIAS JURIDICAS PENALES - ZURICH de las quejas

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 138

o & .

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por 10 10
@ o

4
0 -
0
0

© ©o o =

la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
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Top 1 o Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

. .—| Num. de Reclamaciones J
> 62% ‘ =
. 'n' 38% ?

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 5.5%

Entre 30 a 39 aflos 93 21.3%

Entre 40 a 49 aflos 112 25.6%

15 Entre 50 a 59 afios 112 25.6%

il : Entre 60 a 69 afios 70 16.0%

g _ ' N g R § ‘_3 ;; % g *§ § Entre 70 a 79 afios 21 4.8%

8¢ gz 382 : B g s 3 2 g Més de 80 afios 1.1%
§¢ &5 § 2 =
= O = a

>

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

Legal 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.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)

TOTAL 310 100.0 437 100.0 41.0

Dafios - Automéviles 260 83.9 362 82.8 72
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 18 5.8 26 5.9 44.4

. . Vida - Individual fue el producto que porcentualmente
Vida - Individual 9 29 14 3.2 55.6 =p present6 el mayor crecimiento
Dafios - Di iscela -

anos = DIVErsos miscelancos 10 e 8 12 ey > Dafios - Diversos miscelé&neos fue el producto que
Resto de Productos 1/ 13 4.2 27 6.2 - porcentualmente tivo una disminucién

1/ Incluye: Dafios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales, 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® IDATUY Resolucién Favorable .
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos TlemP; deh F::pue“a
A/ Asegurados) 40 Trimestre (%) (Dfas hébiles)
PERIODO 2024 2024 2024 2024
ASEGURADORAS 7.3 5.3 931 899 176 166 m
2 . 11.4
G @ 2 8.8 s 22
B (3]
E ZURICH /K—' )
15 — 21
2
=]
2/ Indice Trimestral (octubre-diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempeiio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).
Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Consultas -100.0% UNE 200 309 54.5%
Controversias: 1,073 1,338 24.7% CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 234 296 26.5%
Aclaraciones 0 0 - Correo electrénico 70 0 -100.0%
Reclamaciones 1,073 1,338 24.7% Pagina de internet 27 0 -100.0%

“informacién afcerre de 2024; dicha informacion podré variar por actualizaciones. “mmm
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién

) ) I o ESTATUS DEL ASUNTO Part. 2024
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios financieros y

Ciudadanos en general. Concluidos 1,016 1,163 86.9%

En tramite 57 175 13.1%
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EANALY ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacién Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN

eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)

1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74
2  Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68
3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64
4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53
5  Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49
6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47
7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42
8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32
9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08
13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07
14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06
15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01
ZU%CH > 16 Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91
17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70
18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70
19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54
20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06
21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en
las siguientes hojas.
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Secretar(a de Haclenda y Crédito Publico Z U Rl C H
iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 71 2.8 34.01

Aeske
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 71 1,610 22.68 1.39

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™

, 30.00 71 0 0.00 3000 [V]
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 71 0 0.00 20.00 M

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
MAXIMO

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon 050

71 0 0.00 0.00
CALIFICACION FINAL m

El puntaje 85.41 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ A 85.41/ 10 = 8.54 de calificacion

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

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

o 15.00 21 1 4.76 12.14
Audiencia)
Informes no Razonados 25.00 21 0 0.00 2500 [V]
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 21 1 4.76 13.33
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 21 2 9.52 14.05
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 21 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 m

El puntaje 94.52 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ ZU%CH 94.52 /10 =9.45 de caIificacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

e Gestién Electrénica 8.54 0.6 5.12
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 9.45 X 0.4 3.78

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 8.91
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

N
Quilitas
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
) ) PANORAMA GENERAL
QUALITAS COMPANIA DE SEGUROS
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"
T T T T T T T T T T T T [ T-=7777 =77 1 -
IASESORTAS | 7,513 7,522) 0.1%! ! 295,100 |
e e e e e e e e ———— —_,—————— Fm———— ———— I 1
|RECLAMACIONES 1 1 1 1 ]
\Quejasdelusuario) ____________ [ I n7es
CONTROVERSIAS 3,403 3882 14.1% : 4.0% |
Gestién Ordinaria 0 0 l1I No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Espemﬁz:d:s_e:;amd_yd
L, L. Aseguradoras de Pensiones.
Gestion Electrénica 2,586 2,955 14.3%

Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 - 2 ,
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 817 927 13.5%

SOLICITUD DE DICTAMEN 221 278 25.8% L . . . .
, En 403 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de Quélltas) 60%

SOLICITUD DE DEFENSORIA 12 22 83.3%
. Compafifa de Seguros, de éstos, 47 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 =
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - O de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - Quilitas
172 164
TOTAL 11,149 | 11,704 ®
Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por . 122 101
la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus . . 95 91 79 78 78 77
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
g < © = g & © o = = c =1
= g g © B 5, ER 3 2 5
2 = S} g 2 z g3 5 2 ko
E 3 = a g k] <= = S
= 3
s [C]

Top 1 o Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

. .—| NUm. de Reclamaciones J
R 65% ﬂ x
w 35% ?
595

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 11.5%

Entre 30 a 39 afios 1,176 28.1%

159 155 4145 141 129 Entre 40 a 49 afios 990 23.7%

Entre 50 a 59 afios 856 20.5%

el G ; Y 9 T 5 8 6. ] Entre 60 a 69 afios 486 11.6%

_ B Z .8 ; g Entre 70 a 79 afios 175 4.2%

§§ iz a g E §§ * g 2 g Mas de 80 afios 0.4%
£0 55 o 5 2 3

g g g TOTAL m 100%

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

Legal 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.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)

TOTAL 3,636
Dafios - Automoviles 3,573
Dafios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales 43
Resto de Productos 1/ 20

100.0 4,182 100.0 15.0
98.3 4,125 98.6 15.4 =p Daitos - Automéviles fue el produc_to.que
porcentualmente present6 un crecimiento
1.2 M 1.0 -4.7 = Dafios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales
fue el producto que porcentualmente tuvo una
0.6 16 0.4 - disminucién.

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

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
fndice de Reclamacién? IDATU¥ Resolucién F bl
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos solucion ravorahle Tlempo,de F’spu.ﬁ.
Asegurados) 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
PERIODO 2024 2024 2024 2024

— E{'

Quidlitas A
L

ASEGURADORAS 73 53 931 899 17.6 16.6 m

© wow &

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

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS
T N N T
[ TOTAL | 3476 [ 4049 | 165%

Consultas 248 249 0.4%
Controversias: 3,228 3,800 17.7%
Aclaraciones 0 0 -
Reclamaciones 3,228 3,800 17.7%

*Informacion al cierre de 2024; dicha informacién 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.

CONTROVERSIAS
| Medodemecspain | aom [ aee [ var. |
CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 2,581 2,953 14.4%
UNE 644 847 31.5%
Centro de atencion telefénica 1 0 -100.0%
Teléfono 2 0 -100.0%

I =200 == =
ESTATUS DEL ASUNTO mm Part. 2024

Concluidos 2,541 2,997 78.9%

En trdmite 687 803 21.1%
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Quialitas

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EXNAL) ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
— — IDATU**
INSTITUCION GESTION | caurFreacion (CALIFICACION
eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)
1 BBVA Seguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74
2 Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68
3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64
4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53
5 Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49
6  AXA Seguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47
7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42
8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32
9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 9.08
13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07
14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06
> 15 Quadlitas Compaiiia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01
16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 000 000 000 000 8.91
17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70
18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70
19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54
20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06
21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El 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: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 722 0.2 34.90

Aeske
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 722 11,623 16.10 5.34
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™
) 30.00 722 16 2.22 24.68
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 722 0 0.00 20.00 M

Calificacion del proceso 100.00 84.93

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon ARIMO 0.005

0.50
CALIFICACION FINAL 84.92

El puntaje 84.92 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

84.92 / 10 = 8.49 de calificacion

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

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

Audiencia) 15.00 210 0 0.00 15.00 M
Informes no Razonados 25.00 210 3 0.01 23.75
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 210 4 1.90 14.33
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 210 3 1.43 14.86
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 210 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 97.94

El puntaje 97.94 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

97.94 /10 =9.79 de caIificacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

it Gestion Electrénica 8.49 0.6 5.10
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 9.79 X 0.4 3.92

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 9.01
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

MAPFRE | MEXICO

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
MAPFRE MEXICO

PROCESO 2023 2024 Var. (%)
______________________ Y Y |
|ASESORIAS : 8,876/ 7,503: -15.5%!
|RECLAMACIONES ~~~ "7 R I S
| | 1,750, 1,546 -11.7%
(iQueasdellusuanio) N e (N (I 4
CONTROVERSIAS 1,586 1,419 -10.5%

Gestién Ordinaria 0 0 =

Gestion Electrénica 1,168 1,062 -9.1%

Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 -

Conciliacién 418 357 -14.6%

SOLICITUD DE DICTAMEN 154 118 -23.4%

0.0%

SOLICITUD DE DEFENSORIA 9
0 -100.0%
0
0

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA
ASESORIAS JURIDICAS PENALES

© o = v

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por
la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

TOP 10

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

.—| Num. de Reclamaciones J
e % de Favorable

264

Metropolitana
Central
Vicepresidenciajf#fy
Juridica*
Metropolitana
Metro
San Luis Potosf
Nuevo Leén
Metropolitana
Oriente
Chihuahua

*) Areajurl’dica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria

Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"

I 1
| o 295,100 !
| MAPFRE MEXICO 9,049 |
1 1
: Participacién , pqapEre MEXxico 3.1% :

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

Aseguradoras de Pensiones.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
En 224 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de Mapfre México, 60%
de éstos, 37 concentran el

® MAPFRE | MEXICO de las quejas

VAl 68
48

®
®
®:
®r
8

v 2 s b 3 = 3 g
2 g @ S S z S =
o =~ x o o
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Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

Sl TX.

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 5.6%
Entre 30 a 39 afios 341 22.1%
Entre 40 a 49 afios 409 26.5%
Entre 50 a 59 afios 357 23.1%
Entre 60 a 69 afios 228 14.7%
Entre 70 a 79 afios 112 7.2%
Mas de 80 afios 0.8%

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

al redondeo de decimales.

®
o
oL

Acapulco de
Juarez (Gro)

W
o

Mérida (Yuc)
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MAPFRE MEXICO

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)
TOTAL 1,750 100.0 1,546 100.0 -11.7
Dafios - Automéviles 1,185 67.7 965 62.4 -18.6
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 231 13.2 265 171 14.7
Vida - Individual 168 9.6 136 8.8 -19.0
Vida - Grupo 51 2.9 53 34 3.9
Daifos - Diversos misceldneos fue el producto que
Dafios - Diversos miscelaneos 25 1.4 38 2.5 52.0 = porcentualmente presentd el mayor crecimiento
Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales 31 1.8 16 1.0 -48.4 =p>  Accidentesy Enfermedades - Accidentes personales fue
el producto que porcentualmente tuvo la mayor
Resto de Productos 1/ 59 3.4 73 47 . disminucién

1/ Incluye: Dafios - Diversos técnicos, Dafios - Maritimo y transporte, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamaclén® IDATU* Resolucién F bl .
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos esoluciOn Favorable Tlempo, de !‘e,spue“a
M P——— 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
PERIODO 2024 2024 2024 2024
ASEGURADORAS 7.3 5.3 931 | 8.99 176  16.6 m
2
e 28.0
o , J N 15
2 @ MAPFRE MEXICO 948 (Oﬁ
- 26.1 [} f
= 17
5 g
2 = e

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

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Consultas 1,048 817 -22.0% - - - -
Controversias: 1,167 1,064 -8.8% - - - -
Aclaraciones 0 0 - = - = -
Reclamaciones 1,167 1,064 -8.8% - o - =

“informacién afcerre de 2024; dicha informacion podré variar por actualizaciones. “mmm
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién

) ) I o ESTATUS DEL ASUNTO Part. 2024
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios financieros y

Ciudadanos en general. Concluidos 1,161 1,061 99.7%

En tramite 6 B 0.3%



Hacienda | && ® MAPFRE | MEXICO

. =#" Secretaria de Haclenda y Crédito Publico

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EANALY ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacién Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN

eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)

1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74
2 Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68
3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64
4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53
5 Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49
6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47
7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42
8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32
9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08
13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07
omaree vicco - 44 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06
15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01
16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91
17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70
18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70
19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54
20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06
21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en
las siguientes hojas.
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Secretar(a de Haclenda y Crédito Pablico

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 219 0.0l 35.00 [Zl

Aeske
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 219 2,315 10.57 8.66

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™

. 30.00 219 7 3.20 22.33
(no motivado/no fundado/no soportado)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 219 0 0.00 20.00 M

Calificacion del proceso 100.00 85.99

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. T3 MAXIMO
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon 219

0.50
CALIFICACION FINAL m

El puntaje 85.92 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[@ MAPFRE MEXICO 85.92/ 10 = 8.59 de calificacién

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

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

o 15.00 103 1 0.97 14.42
Audiencia)
Informes no Razonados 25.00 103 0 0.00 25.00 [Zl
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 103 2 1.94 14.32
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 103 0 0.00 15.00 m
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 103 0 0.00 30.00 M

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

Calificacion del proceso 100.00 98.74

[@ MAPFRE MEXICO 98.74 / 10 = 9.87 de calificacién

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestién Electrénica 8.59 0.6 5.16
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 9.87 X 0.4 3.95

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 9.10
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Secretarfa de Haclenda y Crédito Pablico

La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

SEGUROS
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
HDI SEGUROS
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"
T T T T T T T T T T T T T T T T T T T [ I r=—="" ] I
Ias ESORIAS | 8,454] 74681 -11.7%! : W 295,100 :
v T T —Hm————— O ———— I |
:RECLAMACIONES : 1'389: 1, 454: 4 7%= : HD' 8,922 :
Qﬂeiai d_el_uiu_a r_'°l ____________ e b e ] 1 SEGUROS ]
CONTROVERSIAS 1,277 1,352 5.9% : Participacion HDI 3.0% |
Gestién Ordinaria 8 1 87.5% "% No inciuye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y
L, L. Aseguradoras de Pensiones.
Gestién Electrénica 975 1,050 7.7%
Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 - 2 ,
— DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 294 301 2.4%
SOLICITUD DE DICTAMEN 109 93 -14.7%
, En 214 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de HDI Seguros, de 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 200.0%
. éstos, 40 concentran eI
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA =

- SEGUROS de las quejas

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 47

46
M
ECENTEEED g 2 2 v = . o,

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestion o cualquier otra actividad realizada por . . . .

ASESORIAS JURIDICAS PENALES

© ©o o w
© o o v

la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

Chihuahua (Chih)
Acapulco de
Juérez (Gro)

Leén (Gto)
Miguel Hidalgo
(CDMX)
Guadalajara (Jal)
San Luis Potosi
(SLP)

Puebla (Pue)
Morelia (Mich)
Culiacan (Sin)
Benito Juarez
(CDMX)

Top 1 o Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

. .—| Num. de Reclamaciones J
s 63% ﬂ x
'ﬂ' 37% ?
260

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 128 8.8%

Entre 30 a 39 aflos 426 29.3%

Entre 40 a 49 aflos 326 22.4%

Entre 50 a 59 afios 281 19.3%
8, 3 . Gl 7 4 % ; Entre 60 a 69 afios 199 13.7%
B g .k i g 5, % s = s Entre 70 a 79 afios 86 5.9%
g8 gs &8 E A s * £ ? Més de 80 afios 0.6%
£S5 5% £ 3 £0 2 o

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

Legal 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.
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Secretaria de Haclenda y Crédito Publico SEGUROS

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)

TOTAL 1,389 100.0 1,454 100.0 4.7

Dafios - Automéviles 1,333 96.0 1,344 92.4 0.8
~ A A 2 Dafios - Diversos miscelineos fue el producto que
Dafios - Diversos misceldneos 17 1.2 44 3.0 158.8 =9 Eorcentualmente presantd sl mayor crecamiento

Resto de Productos 1/ 39 2.8 66 4.5 -

1/ Incluye: Dafios - Incendio, 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)
indice de Reclamaclén® IDATU* Resolucién F bl .
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos esoluciOn Favorable Tlempo, de !‘e,spue“a
M P——— 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
PERIODO 2024 2024 2024 2024

ASEGURADORAS 7.3 5.3 931 | 8.99 176  16.6 m
F4 9.0
S .
3] ) A 23
2  HDI A ®
= SEGUROS =
2 | I 9.07 N 20
2 —

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

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Consultas 60,285 94,242 56.3% UNE 202 83 -58.9%

Controversias: 1,315 1,174 -10.7% Teléfono 142 40 -71.8%
Aclaraciones 0 0 - = - = -
Reclamaciones 1,315 1,174 -10.7% - o - =

“informacién afcerre de 2024; dicha informacion podré variar por actualizaciones. “mmm
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién

) ) I o ESTATUS DEL ASUNTO Part. 2024
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios financieros y

Ciudadanos en general. Concluidos 1,315 1,169 99.6%

En tramite 0 5} 0.4%
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EANALY ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
< < Penalizacién Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN

eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)

1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74
2 Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68
3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64
4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53
5 Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49
6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47
7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42
8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32
9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08
HDI | 13 HDISseguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.0 0.0 000 9.07
14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06
15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01
16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91
17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70
18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70
19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54
20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06
21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en
las siguientes hojas.



GESTION ELECTRONICA

CONCILIACION

Hacnenda | o HDI

Secretar(a de Haclenda y Crédito Pablico
SEGUROS

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 274 0.0 35.00 [Zl

Aeske
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 274 5,816 21.23 2.26

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™

. 30.00 274 2 0.73 28.25
(no motivado/no fundado/no soportado)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 274 0 0.00 20.00 M

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
MAXIMO

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon 050

00
CALIFICACION FINAL m

El puntaje 85.51 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ HDI 85.51/ 10 = 8.55 de calificacién

SEGUROS

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el citatorio a
15.00 68 0 0.00 15.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 68 1 0.01 23.71
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 68 0 0.00 15.00
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 68 0 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 68 0 0.00 30.00

El puntaje 98.71 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

|
|
M
|
]

[ HDI 98.71/ 10 =9.87 de caIificacién]

SEGUROS

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestién Electrénica 8.55 0.6 5.13
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 9.87 X 0.4 3.95

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 9.08




. Hacienda | Co

Secretarfa de Haclenda y Crédito Pablico

La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024 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 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"
I~ T T T T T T T T T T T T T T T T T T T [ I r=—="" | L
:ASESORfAS | 6,601/ 6.304]  -4.5%] : W 295,100 :
P iy By By S —,————— ———— ————d I |
|RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 [A] 1
'Qgeiai delusuario) I_____61_9_I _____ 6}1!___31@ I SEgL{fgiﬁ/'\atm!ﬁfd; 6,981 I
CONTROVERSIAS 567 618 9.0% : Participacién Segq_rgpsm;\_tw;gg 24% |
Gestién Ordinaria 0 0 . "% No inciuye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y
o - Aseguradoras de Pensiones.
Gestion Electrénica 447 494 10.5%

Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 - 2 ,
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 120 124 3.3%

SOLICITUD DE DICTAMEN 48 54 12.5%
, En 145 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de Seguros Atlas, ) 60%

SOLICITUD DE DEFENSORIA 66.7%
de éstos, 36 concentran el
-100.0%

5
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0
0 - Seguros Atlas de las quejas
0

ASESORIAS JURIDICAS PENALES

La empresa a mi medida

© O = Ww

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por . 20

wh

o
-h
~

16 16

la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus

.U
.ﬂ
.UI

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

Iztapalapa
(CDMX)
Culiacén (Sin)
Morelia (Mich)
Meérida (Yuc)
Coyoacan (CDMX)
Leén (Gto)
Benito Juarez
(CDMX)
Puebla (Pue)
Querétaro (Qro)
Acapulco de
Juérez (Gro)

Top 1 o Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

.—| Num. de Reclamaciones J
s 6% ﬂ x
|n| 39% ?

115
Entre 18 a 29 afios 6.1%
Entre 30 a 39 afios 159 23.5%
Entre 40 a 49 afios 158 23.3%
Entre 50 a 59 afios 152 22.5%
1 Entre 60 a 69 afios 120 17.7%
: _ g I i 5, 5 i g ¢ - § Entre 70 a 79 afios 43 6.4%
§§ gg a = gxg gxg é? é & g Més de 80 afios 0.6%

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



g Hacienda | [0

Secretarfa de Haclenda y Crédito Pablico

Q
Seguros Atlas .

La empresa a mi medida

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)
TOTAL 619 100.0 677 100.0 94
Dafios - Automoviles 384 62.0 493 72.8 28.4 mp Daiios - Automéviles fue el producto que
porcentualmente present6 el mayor crecimiento
Vida - Individual 52 8.4 60 8.9 15.4
Vida - Grupo 94 15.2 48 7.1 -48.9 =p Vida-Grupo fue el producto que porcentuaimente tuvo
la mayor disminucién.
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 57 9.2 4 6.1 -28.1
Resto de Productos 1/ 32 5.2 35 5.2 -
1/ Incluye: Dafios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales, Dafios - Diversos miscelaneos, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
fndice de Reclamacién? IDATUY Resolucién Favorahle
Ti de R st
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos empo, e , .?sw‘. a
Asegurados) 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
PERIODO 2024 2024 2024 2024
ASEGURADORAS 7.3 5.3 931 899 176 166 m

214

~ g 22
“w
Seguros Atlas. | | 19.6 = @)
La empresa a mi medida \ 22

— E{'

9.08 A\

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

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
| eodemsuneo [ e [ was | v W Medoderecoptn | [ s [ v |
“mmm CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 448 490 9.4%
Consultas 5,156 4,829 -6.3% UNE 6 1 -83.3%
Controversias: 454 491 8.1% - - - -
Aclaraciones 0 0 - = > = -
Reclamaciones 454 491 8.1% - = - =

“informacidn lcierre de 2024; dicha nformacién podrd variar po actualizacones. “““m
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion
e mperianda " e d e e ESTATUS DEL ASUNTO Part. 2024
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios financieros y
458

Ciudadanos en general. Concluidos 454 93.3%

En trdmite 0 33 6.7%
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. 2#"  secretaria de Haclenda y Crédito Publico La empresa a mi medida

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:

De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EANALY ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacion Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN

eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)

1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74

2  Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68

3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64

4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53

5  Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49

6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47

7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42

8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32

9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24

10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24

n 11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
Seguros Atlas, 12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 000 000 0.00 0.00 9.08
13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07

14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06

15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01

16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91

17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70

18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70

19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54

20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06

21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en
las siguientes hojas.
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La empresa a mi medida

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 98 2.0: 34.29

S :

P~ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 98 2,088 21.31 2.22

| =Bl Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™

(8 ) 30.00 98 0 0.00 30.00 [Zl
| TTAN (no motivado/no fundado/no soportado)

|

L Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 98 0 0.00 20.00 M
O Calificacion del proceso 100.00 86.50

=y

Fl SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

g Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon M‘;x::"o

CALIFICACION FINAL 86.50

El puntaje 86.50 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

o
[Segu;gg_ﬁ'cm!gi: 86.50 / 10 = 8.65 de calificacion

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el citatorio a
15.00 25 0 0.00 15.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 25 0 0.00 25.00
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 25 2 8.00 12.20
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 25 0 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 25 0 0.00 30.00

CONCILIACION

El puntaje 97.20 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

|
M
M
|
]

Q
[ SegurosAtlas. 97.20/10=9.72 de caIificacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestién Electrénica 8.65 0.6 5.19
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 9.72 X 0.4 3.89

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 9.08
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Secretarfa de Haclenda y Crédito Pablico

La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, 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 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"

T T T T T T T T T T T T T T T T T T T | T-="="="=7 | ] I
:ASESORfAS | 6.754] 6132 -9.2%! : W 295,100 :
|RECCAMACIONES ~~~~ 77T R HER T | S ’
: : 841: 819: -2.6%] : @ ZURICH Santander 6,951 :
Qgﬂaid_GLuitfr_lol ____________ ] L o 0 1 SEGUROS MEXICO |
CONTROVERSIAS 780 765 -1.9% : Participacién @ zurici & santander 24% |
Cesiten QelinEnE 0 0 : "3 No incluye Ias Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y.

o - Aseguradoras de Pensiones.
Gestion Electrénica 612 575 -6.0%

Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 - 2 ,
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 168 190 13.1%

SOLICITUD DE DICTAMEN 57 53 -7.0% L, . . . .
, En 175 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de Zurlch) 60%

SOLICITUD DE DEFENSORIA -75.0% .
Santander Seguros México, de éstos, 38 concentran el

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA
@ ZURICH & Santander

1

0

0 - SEGUROS MEXICO
0

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS - 40

40
EEERCEEED o ¢

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por

ASESORIAS JURIDICAS PENALES de las quejas

© ©o o &»

la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus 20 20 18 1

derechos e intereses. . .

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

®
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]
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Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
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Top 1 o Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

.—| Num. de Reclamaciones J
- % de Favorable - g
§oow txﬂ% ?

134
Entre 18 a 29 afios 7.9%
Entre 30 a 39 afios 144 17.6%
Entre 40 a 49 afios 177 21.6%
Entre 50 a 59 afios 149 18.2%
0 Entre 60 a 69 afios 178 21.7%
S _ g . g 2 é ¥ 5 ) N 4 g Entre 70 a 79 afios 90 11.0%
§§ gg g . 5 = gﬁé gg 5 E Mas de 80 afios 2.0%

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



7%, Hacienda | GCo & zURICH & Santander

Secretar(a de Haclenda y Crédito Pablico SEGUROS MEXICO

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)
TOTAL 841 100.0 819 100.0 -2.6
Vida - Individual 292 34.7 288 35.2 -1.4
Dafios - Diversos miscelaneos 210 25.0 214 26.1 1.9
Dafios - Automéviles 97 11.5 61 7.4 -371
Vida - Grupo 52 6.2 50 6.1 -3.8
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 55 6.5 34 4.2 -38.2=p fueelproducto que porcentualmente tuvo lamayor
disminucién
Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales 41 4.9 30 3.7 -26.8
~ . 2 Dafiios - Terremoto y otros riesgos catastréficos fue el
Dafios - Terremoto y otros riesgos catastroéficos 16 1.8 24 28 50.0 =p producto que porcentualmente presenté el mayor
Resto de Productos 1/ 78 9.3 118 14.4 . crecimiento

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

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamaclén® IDATU* Resolucién F bl .
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos esoluciOn Favorable Tlempo, de !‘e,spue“a
M P——— 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
PERIODO 2024 2024 2024 2024
ASEGURADORAS 7.3 5.3 931 | 8.99 176  16.6 m

29.8

20
@ zURICH &Santander i @ Ns-z CO :’
A 18

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

INSTITUCION

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Consultas 5,820 5,611 -3.6% UNE 159 232 45.9%
Controversias: 869 912 4.9% - - - -
Aclaraciones 0 0 - o - - _
Reclamaciones 869 912 4.9% o - R

“informacién afcerre de 2024; dicha informacion podré variar por actualizaciones. “““m
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién
e’ imeortanca n e 9o e ESTATUS DEL ASUNTO Part. 2024
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios financieros y
912

Ciudadanos en general. Concluidos 869 100.0%

En tramite 0 0 0.0%
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SEGUROS MEXICO

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

Secretaria de Haclenda y Crédito Publico

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EXNAL) ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacion Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN

eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ) (+) FINAL)

1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74

2  Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68

3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64

4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53

5  Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49

6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47

7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42

8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32

9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24

@ 2uricH Somtonder 10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
s 11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08

13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07

14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06

15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01

16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91

17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70

18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70

19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54

20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06

21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en
las siguientes hojas.
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Secretar(a de Haclenda y Crédito Publico SEGUROS MEXICO

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 124 0.0l 35.00 [Zl
S .

P~ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 124 1,732 13.97 6.62

| =Bl Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™

() , 30.00 124 2 1.61 26.13

| TTAN (no motivado/no fundado/no soportado)

|

L Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 124 0 0.00 20.00 M
O Calificacion del proceso 100.00 87.75

=y

F’ SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

g Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon M‘;x::"o 124

CALIFICACION FINAL m

El puntaje 87.75 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[@ ZURICH SSantander g7 75/ 40 = 8,77 de calificacién

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el citatorio a
15.00 48 0 0.00 15.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 48 0 0.00 25.00

NN

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 48 1 2.08 14.27
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 48 4 8.33 14.17

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 48 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00

El puntaje 98.44 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

CONCILIACION

SEGUROS MEXICO

[@ ZURICH OSantander 98 44 /10 = 9.84 de caIificacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LRS Gestion Electrénica 8.77 0.6 5.26
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 9.84 X 0.4 3.94

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 9.20
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Secretarfa de Haclenda y Crédito Pablico

La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

5 R INBURSA
‘.‘ Seguros
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
SEGUROS INBURSA
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"
I~ T T T T T T T T T T T T T T T T T T T [ I r=—="" ] L 1
Ias ESORIAS | 6,595 7,934]  203%! : W 295,100 :
[ T vt ettt —H—————— F————— ———— I |
|RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 w INBURSA 1
|Quejasdelusuario) S S . | < Sequres 8779 1
CONTROVERSIAS 734 780 6.3% : Participacion jgemeumsa 3.0% |
Gestion Ordinaria 0 0 ; "I No inciuye fas Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y
L, L. Aseguradoras de Pensiones.
Gestion Electrénica 572 605 5.8%

Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 - 2 ,
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 162 175 8.0%

SOLICITUD DE DICTAMEN 74 57 -23.0%
, En 205 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de Seguros) 60%

SOLICITUD DE DEFENSORIA 6 7 16.7%
. Inbursa, de éstos, 48 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 1 0.0%
L L INEl_IFlEA
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - === de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 30

®

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por

oL

13 17 17 16 16 15 14

la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus

®a
]

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

= — = = = = © s = .
< c v < (@) = [}
S & 3 s ) = O ° 2 S g
S @ = = = S| E EC) a N
< c = © 2 < s &= =4 o
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L o 2 o o o a e = i)
= & = © o 5 ERs]) o 3 S 3
g £ s g = £ e g% g e
5 3 s K] [ S & <2 a ]
= a £ c
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Top 1 o Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

. .—| NUm. de Reclamaciones J
= ' =
% de F: bl w 51 % a 49% ?
110

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 6.0%

Entre 30 a 39 afios 175 20.7%

Entre 40 a 49 afios 191 22.6%

Entre 50 a 59 afios 208 24.6%

g Entre 60 a 69 afios 125 14.8%

5 g . i g E, 8 e " 3 Entre 70 a 79 afios 71 8.4%
§§ gg %é g gg s : § B : Mas de 80 afios 2.8%

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

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO [ == [ e [

TOTAL 815 100.0 845 100.0 3.7
Dafios - Automéviles 431 52.9 444 52.5 3.0
Vida - Individual 262 321 241 285 g.o—p Via-Indukdualiueslprotuch aue porcentuaimente
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 52 6.4 75 8.9 44.2
Vida - Grupo fue el producto que porcentualmente
Vida - Grupo 1 13 29 34 163.6 = P st el mayor cre mienco
Resto de Productos 1/ 59 7.2 56 6.6 -
1/ Incluye: Dafios - Diversos miscelédneos, Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamaclén? IDATUY Resolucién Favorable I e R treate
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos . s
M s 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
. : I I PERIODO 2024 2024 2024 2024
ASEGURADORAS 7.3 5.3 931 899 176 166 m

31.6

e 13
" —
ul INBUI?S‘% ﬁ A\ s02 @
- i 13

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

INSTITUCION

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
[ TotAL | 7218 [ 7374 | 22% e e 1%
Consultas 6,129 5,876 -4.1% CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 570 583 2.3%
Controversias: 1,089 1,498 37.6% Correo electrénico 53 73 37.7%
Aclaraciones 0 0 - UNE 91 43 -52.7%

Reclamaciones 1,089 1,498 37.6% Aplicacién movil 0 3 -

Otros 4 -100.0%

0
*Informacion al cierre de 2024; dicha informacién podrd variar por actualizaciones. “m 1,498 m
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién
e’ imeortanca n e ge e ESTATUS DEL ASUNTO Part. 2024
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios financieros y

Ciudadanos en general. Concluidos 1,089 1,498 100.0%

En tramite 0 0 0.0%
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. =#" Secretaria de Haclenda y Crédito Publico

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EANALY ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacién Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN
eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)
1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74
2 Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68
3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64
4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53
5 Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49
6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47
7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42
8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32
9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
gm~=umsa ) 40 Seguros Inbursa 8.97 9.64 924 0.00 0.00 000 0.00 9.24
11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08
13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07
14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06
15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01
16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91
17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70
18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70
19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54
20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06
21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en
las siguientes hojas.
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CONCILIACION

Seguros
Secretar(a de Haclenda y Crédito Publico

 Hacienda | & ".‘1 INBURSA

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 107 0 0.0l 35.00 [Zl

Aeske
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 107 1,021 9.54 9.27
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™
) 30.00 107 2 1.87 25.51
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 107 0 0.00 20.00 M

Calificacion del proceso 100.00 89.79

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. T3 MAXIMO
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon 107

0.50
CALIFICACION FINAL n

El puntaje 89.72 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ JSrnsuRsA 8972710 =8.97 de calificacion

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

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

o 15.00 36 1 2.78 13.33
Audiencia)
Informes no Razonados 25.00 36 0 0.00 25.00 [Zl
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 36 2 5.56 13.06
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 36 0 0.00 15.00 m
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 36 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 m

El puntaje 96.39 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[.ﬁ--wsuam 96.39 /10 = 9.64 de caIificacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestién Electrénica 8.97 0.6 5.38
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 9.64 X 0.4 3.86

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.24
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

ELpoGuiLa
COMPARIA DE SEGUROS
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
) ) PANORAMA GENERAL
EL AGUILA COMPANIA DE SEGUROS
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"
I~ T T T T T T T T T T T T T T T T T T T [ I r=—="" 1 L
:ASESORfAS | 716 781) 9.1%| : W 295,100 :
I e e e e e e e —_,—————— Fm———— ———— I 1
|RECLAMACIONES 1 1 1 1 1
\Quejasdelusuario) L s I Pacum 1209
CONTROVERSIAS 291 404 38.8% : Participacion sy 0.4% |
Gestién Ordinaria 0 0 o l1I No incluye las Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud ;
L, L. Aseguradoras de Pensiones.
Gestion Electrénica 226 303 34.1%
Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 - 2 ,
— DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 65 101 55.4%
SOLICITUD DE DICTAMEN 19 24 26.3%

SOLICITUD DE DEFENSORIA
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA
ASESORIAS JURIDICAS PENALES
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

22

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por .

100.0% En 110 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de El Aguila 60%
B Compafifa de Seguros, de éstos, 31 concentran el

- ELAGUH A delas quejas

COMPARIA DE SEGUROS

0
0
0
0

© ©o o w

®

®
@
R
R

3

la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus

derechos e intereses. . . .

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

Meérida (Yuc)
Guadalajara (Jal)
Iztapalapa
(CDMX)
Ledn (Gto)
Querétaro (Qro)
Puebla (Pue)
Zapopan (Jal)
Cuautitlan Izcalli
(Méx)
Chihuahua (Chih)
Coyoacan (CDMX)

Top 1 o Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

. @ | Num deRedamaciones |
= 70% =
i ﬂ w

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 4.2%

Entre 30 a 39 afios 115 26.9%

Entre 40 a 49 afios 115 26.9%

Entre 50 a 59 afios 119 27.8%

X ] Entre 60 a 69 afos 41 9.6%

. & 5, B, 5 TRUENR Entre 70 a 79 afios 18 4.2%
§§ = gé gg g g fég § é = Mas de 80 afios 0.5%

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

Legal 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.
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.+ Hacienda | [ -=F)

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)

ErAGuma

COMPAFIA DE SEGUROS

TOTAL 313 100.0 428 100.0 36.7
~ o Dafios - Automéviles porcentualmente
Dafios - Automéviles 310 99.0 427 99.8 37.7=% present6 un crpeclmlento
Resto de Productos 1/ 3 1.0 1 0.2 -
1/ Incluye: Relacionado con otro sector y Dafios - Terremoto y otros riesgos catastroficos.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
fndice de Reclamacién? IDATUY Re :
solucién Favorable Tiempo de Respuesta
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos P . - P
Asegurados) 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
. : l I PERIODO 2024 2024 2024 2024

ASEGURADORAS 73 53 931 899 17.6 16.6 m

INSTITUCION

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

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

203
/17—' 19.2
ELAGurLA A
'COMPARIA DE SEGUROS /”/ 4\ — 21
£ A

@ 21

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
[ thodemunto |zt | a4 | v [l MedodeRecsaon | aem | mm | v |
“““m CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 226 302 33.6%
Consultas 14 60 328.6% Correo electrénico 0 153 -
Controversias: 439 602 37.1% UNE 210 147 -30.0%
Aclaraciones 0 0 - No disponible 3 0 -100.0%
Reclamaciones 439 602 37.1% = = = -

Finformacidn lcierre de 2024;dicha nformacién podré variar po actualizacones. “““m
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion
e mperianda b " e d 9e e ESTATUS DEL ASUNTO Part. 2024
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios financieros y
537

Ciudadanos en general. Concluidos

En trdmite

392 89.2%

47 65 10.8%
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ErAGcumLA

‘COMPARIA DE SEGUROS.

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EXNAL) ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacion Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN

eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)

1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74

2  Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68

3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64

4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53

5  Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49

6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47

7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42

8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32
Eaconi > 9 El Aguila Compaiifa de Seguros 8.74 10.00 924 0.00 0.00 0.00 000 9.24
EEEEEEEEEEEEEEE 10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20

12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08

13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07

14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06

15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01

16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91

17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70

18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70

19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54

20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06

21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en
las siguientes hojas.
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COMPARIA DE SEGUROS

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 59 0.0l 35.00 [Zl
S :

P~ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 59 1,232 20.88 2.47

| =Bl Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™

(8 ) 30.00 59 0 0.00 30.00 [Zl
| TTAN (no motivado/no fundado/no soportado)

|

L Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 59 0 0.00 20.00 M
O Calificacion del proceso 100.00 87.47

=y

Fl SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

g Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon M‘;x::"o

59 1 1.69 0.06
CALIFICACION FINAL m

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

[ JG_ZZ? 87.41/ 10 = 8.74 de calificacién

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el citatorio a
15.00 31 0 0.00 15.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 31 0 0.00 25.00
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 31 0 0.00 15.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 31 0 0.00 15.00

CONCILIACION

Calificacion del proceso 100.00 100.00

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

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 31 0 0.00 30.00 M

[ EL/AG—UE{F 100.00 / 10 = 10.00 de caIificacién]

CoupARoEseatrcs

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestién Electrénica 8.74 0.6 5.24
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 10.00 X 0.4 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.24
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

: p BANORTE |securos

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
SEGUROS BANORTE
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"
T T T T T T T T T T T T T T T T T T [ T-=7777 =77 1 L 1
|ASESORIAS | 9,374 8839]  -5.7%! : W 295,100 :
————————————————————————————————— —— I |
:RECLAMACIONES _t T :_ _: ] ]
1 1 2,262, 2,374, 5.0%, 1 &% BANDORTE |stcuros 11,213
(Quejas del usuario) H H H 1 1 ' |
CONTROVERSIAS 2,070 2,195 6.0% : Participacion s o AnorTE < 3.8% |
Gestién Ordinaria 0 0 - l1_I Eo_i:cmy: I_as_ﬁzci_on_es_tz _De_fe:s: Ee_la_s :s:g:r:d;ra_s _Es_pe-ciﬁz:d:s_e; ;amd_yd
" L. Aseguradoras de Pensiones.
Gestion Electrénica 1,551 1,682 8.4%
Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 - 2 ,
— DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 519 513 -1.2%
SOLICITUD DE DICTAMEN 181 158 -12.7% .. . . .
, En 298 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de Seguros 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 10 21 110.0%
. Banorte, de éstos, 43 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - SF BANORTE o5 g Jas quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - 92
Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por . 56 54 52 50 50 48 46
la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus .
derechos e intereses. . . . . . .
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
= . = S — P = = < "
= 2= o o £ - ° c 5% =7
3 23 = 2 g E = 5 85 cg
2 =< -3 ] 2 £ 3 = °Q i
I~ 3 = = & 3 £ T 3
a £ & = 2
§ £ =

Top 1 o Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

. .—| NUm. de Reclamaciones J
& 58% ‘ =
i L B
395

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 166 7.0%
Entre 30 a 39 afios 492 20.7%
Entre 40 a 49 afios 535 22.5%
Entre 50 a 59 afios 546 23.0%
8. 3. 5. .0 ) 7. ; 9 2. Entre 60 a 69 afios 424 17.9%
E. 5. B % g 5, g i g e Entre 70 a 79 afios 188 7.9%
§§ gg %é § - gg g B g = Mas de 80 afios 1.0%

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

Legal 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.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO [ == [ = |
Var.(%)
TOTAL 2,262 100.0 2,374 100.0 5.0
Dafios - Automéviles 1,161 51.3 1,358 57.2 17.0
Vida - Individual 519 229 445 18.7 -14.3
Vida - Grupo 220 9.7 197 8.3 -10.5
DEllzE DI B I EEk e 57 S e 4 522 Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores
fue el producto que porcentualmente tuvo la mayor
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 111 4.9 93 3.9 -16.2 = productoq :isminucién o
Dafios - Terremoto y otros riesgos catastroéficos 9 0.4 30 1.3 233.3 =p Dafios - Terremoto y otros riesgos catastréficos fue el
producto que porcentualmente present6 el mayor
Resto de Productos 1/ 155 6.9 136 5.7 - crecimiento

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

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamaclén® IDATU* Resolucién F bl .
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos esoluciOn Favorable Tlempo, de !‘e,spue“a
P——— 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
PERIODO 2024 2024 2024 2024
ASEGURADORAS 7.3 5.3 931 | 8.99 176  16.6 m

15.9

] 109 17
&% BANORTE [sssuros @ A i Coﬁ
= -

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

— E{

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

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Consultas 5,157 4,958 -3.9% Correo electrénico 0 16 N
Controversias: 1,598 1,723 7.83% UNE 0 12 =
Aclaraciones 0 0 - o - - _
Reclamaciones 1,598 1,723 7.8% o - - _

“informacién afcerre de 2024; dicha informacion podré variar por actualizaciones. “mmm
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién

) ) I o ESTATUS DEL ASUNTO Part. 2024
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios financieros y

Ciudadanos en general. Concluidos 1,437 1,662 96.5%

En tramite 161 61 3.5%
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EANALY ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacién Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN

eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)

1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74
2 Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68
3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64
4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53
5 Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49
6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47
7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42
sweaonre— 8 Seguros Banorte 8.90 9.97 933 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32
9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08
13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07
14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06
15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01
16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91
17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70
18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70
19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54
20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06
21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en
las siguientes hojas.
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Secretar(a de Haclenda y Crédito Pablico

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 355 0.0l 35.00 [Zl

Aeske
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 355 6,105 17.20 4.68

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™

. 30.00 355 1 0.28 29.32
(no motivado/no fundado/no soportado)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 355 0 0.00 20.00 M

Calificacion del proceso 100.00 89.01

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
MAXIMO

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon 050

CALIFICACION FINAL 89.01

El puntaje 89.01 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ dEBANDRTE:=ue: 89 01 /10 = 8.90 de calificacién

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el citatorio a
15.00 137 0 0.00 15.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 137 0 0.00 25.00
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 137 1 0.73 14.74
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 137 0 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 137 0 0.00 30.00

El puntaje 99.74 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

|
M
M
|
]

[ S5 BANORTE ko 99.74 /10 = 9.97 de caIificacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestién Electrénica 8.90 0.6 5.34
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 9.97 X 0.4 3.99

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 9.33
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Secretarfa de Haclenda y Crédito Pablico

La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
CHUBB SEGUROS MEXICO
PROCESO 2023 2024  Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"
I~ T T T T T T T T T T T T T T T T T T [ T-=7777 r—==77 L 1
:ASESORfAS : 11,797: 11,095: -6.0%: : W 295,100 :
v T T —Hm————— O ———— I - |
|RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 . 1
(Quejasdelusuario) | G I CHUEBE 13702 |
CONTROVERSIAS 2,298 2,493 8.5% : Participacién — =5 4.6% l
Cesiten QelinEnE 0 0 "3 No incluye Ias Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y.
o - Aseguradoras de Pensiones.
Gestién Electrénica 1,848 2,048 10.8%
Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 - 2 ,
— DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 450 445 -1.1%
SOLICITUD DE DICTAMEN 139 100 -28.1% . . A A
, En 278 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de Chubb Seguros 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 9 13 44.4%
. México, de éstos, 46 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 1 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 2 CHUBEBE delasquejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 111

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por

®
®x

50 50 46

la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

Chihuahua (Chih)
Culiacén (Sin)
Guadalajara (Jal)
Zapopan (Jal)
Tijuana (BC)
Iztapalapa (CDMX)
Puebla (Pue)
Acapulco de
Juérez (Gro)
Leén (Gto)
Morelia (Mich)

Top 1 o Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
. ._| Num. de Reclamaciones J
& 62% '
0,
357 w n

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 9.1%
Entre 30 a 39 afios 682 26.2%
Entre 40 a 49 afios 596 22.9%
Entre 50 a 59 afios 520 19.9%
3. g Y EX 6 0. : : ] Entre 60 a 69 afios 360 13.8%
§_ E % 2 5 i s =y S 3 Entre 70 a 79 afios 172 6.6%
g% ° § g gé 5 ég gg g = Mas de 80 afios 1.5%

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

Legal 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.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)

TOTAL 2,446 100.0 2,607 100.0 6.6
Dafios - Automéviles 1,979 80.9 2,098 80.5 6.0
Dafios - Diversos misceldneos 134 55 130 5.0 3.0 = Dafios - Diversos mlscelineosfueelpro_duct.oque
porcentualmente tuvo lamayor disminucién.
Vida - Individual 104 4.3 101 3.9 -2.9
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 47 1.9 62 24 31.9
Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales 37 1.5 39 1.5 5.4
Dafios - Terremoto y otros riesgos catastroéficos 26 1.1 37 1.4 42.3 mp D;f::;:;r;:':;t:r:emﬂ?:;spmm:ﬁaﬂ;::‘
crecimiento
Resto de Productos 1/ 119 4.9 140 5.4 -

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

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamaclén® IDATU* Resolucién F bl .
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos esoluciOn Favorable Tlempo, de !‘e,spue“a
P——— 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
PERIODO 2024 2024 2024 2024
ASEGURADORAS 7.3 5.3 931 | 8.99 176  16.6 m

154

Y N

— E{

13
7
2/ indice Trimestral (octubre-diciembre) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.
3/ El indice de desempeiio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).
Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Consultas 3,585 4,850 35.3% Correo electrénico 683 1,024 49.9%
Controversias: 2,770 3,064 10.6% Sucursales 16 0 -100.0%
Aclaraciones 0 0 = Teléfono 2 0 -100.0%
Reclamaciones 2,770 3,064 10.6% UNE 263 0 -100.0%

“informacién afcerre de 2024; dicha informacion podré variar por actualizaciones. “mmm
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién

) ) I o ESTATUS DEL ASUNTO Part. 2024
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios financieros y

Ciudadanos en general. Concluidos 2,435 2,815 91.9%

En tramite 335 249 8.1%
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. =#" Secretaria de Haclenda y Crédito Publico

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EANALY ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacién Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN

eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)

1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74
2 Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68
3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64
4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53
5 Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49
6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47
cHuss p 7 Chubb Seguros México 9.35 9.54 942 0.00 000 000 000 9.42
8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32
9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08
13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07
14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06
15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01
16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91
17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70
18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70
19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54
20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06
21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en
las siguientes hojas.
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Hacnenda | (.-t CHUBE:
iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 491 0 0.0 35.00 [Zl

Aeske
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 491 4,131 8.41 9.95
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™
) 30.00 491 3 0.61 28.53
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 491 0 0.00 20.00 M

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

MAXIMO

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon 050

CALIFICACION FINAL m

El puntaje 93.47 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ CHUBB 93.47 / 10 = 9.35 de calificacion

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

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

Audiencia) 15.00 113 0 0.00 15.00 M
Informes no Razonados 25.00 113 3 0.03 22.68
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 113 4 3.54 13.76
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 113 12 10.62 13.94
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 113 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 m

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

[l: HuUuBB 95.38/10 = 9.54 de caIificacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestién Electrénica 9.35 0.6 5.61
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 9.54 X 0.4 3.82

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 9.42
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Secretarfa de Haclenda y Crédito Pablico

La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
AXA SEGUROS

PROCESO 2023 2024  Var. (%)
T TTTTTT T T T T T T I T--~"=77 | |
IASESORIAS : 10,614! 9,853: -7.2%!
ERECLAMACIONES _E 2,272T Sisa1 i_ " 4"/:i
(Quejasdelusuario) | __________ I b N a
CONTROVERSIAS 2,074 2,346 13.1%

Gestién Ordinaria 0 0 =

Gestion Electrénica 1,592 1,786 12.2%
Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 -

Conciliacién 482 560 16.2%

SOLICITUD DE DICTAMEN 187 169 -9.6%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 10 16 60.0%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 -

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por
la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

TOP 10

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

.—| Num. de Reclamaciones J
e % de Favorable
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*) Areajurl’dica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria

Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"

s
<o 295,100

i
12,384 |
|
I

N
D

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

Aseguradoras de Pensiones.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 252 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de AXA Seguros, 60%
de éstos, 34 concentran el

m de las quejas
)

152 139

101
82 76 74 68

Y
~

o
w
[
-

Chihuahua (Chih)
Tijuana (BC)
Culiacén (Sin)
Meérida (Yuc)
Hermosillo (Son)
Puebla (Pue)
Benito Juédrez
(CDMX)
Benito Juarez (Q.
Roo)
Iztapalapa
(CDMX)
Guadalajara (Jal)

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

= 62% =
'n' 38% ?

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 169 6.7%
Entre 30 a 39 afios 582 23.0%
Entre 40 a 49 aflos 625 24.7%
Entre 50 a 59 afios 515 20.3%
Entre 60 a 69 afios 416 16.4%
Entre 70 a 79 afios 186 7.3%
Mas de 80 afios 1.5%

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

al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)

TOTAL 2,272 100.0 2,531 100.0 114
Dafios - Automdviles 1,466 64.5 1,644 65.0 12.1
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores
fue el producto que porcentualmente present6 el mayor
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 400 17.6 515 20.3 28.8 =»> crecimiento
Vida - Individual 231 10.2 191 7.5 -17.3 =P Vida - Individual fue el producto que porcentualmente
tuvo una disminucién
Resto de Productos 1/ 175 7.7 181 7.2 -

1/ Incluye: Dafios - Diversos miscelédneos, Dafios - Terremoto y otros riesgos catastréficos, 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? IDATU¥ Resolucién F bl
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos solucion ravorahle Tlempo,de F’spu.ﬁ.
Asegurados) 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
PERIODO 2024 2024 2024 2024

ASEGURADORAS 73 53 931 899 17.6 16.6 m

oy 13.8 C j
AV \ \‘\ @
+ = 13.7
E @ = A )

3

— E{'

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

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
[ teosenmmo [ o | et | e [ MedodeRecspitn |- [ | v |

“mmm CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 1,580 1,790 13.3%
Consultas 6,682 6,307 -5.6% Centro de atencion telefénica 0 520 -
Controversias: 2,442 2,620 7.3% Pégina de internet 0 193 -

Aclaraciones 0 0 B CONDUSEF-Gestién ordinaria 59 60 1.7%
Reclamaciones 2,442 2,620 7.3% Correo electrénico 0 52 s

Otros 803 5 -99.4%

“informacidn lcierre de 2024; dicha nformacién podrd variar po actualizacones. “m m
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion

e mperianda " e d e e ESTATUS DEL ASUNTO Part. 2024
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios financieros y

Ciudadanos en general. Concluidos 2,244 2,367 90.3%

En trdmite 198 253 9.7%
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EXNAL) ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacién Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN

eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)

1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74
2 Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68
3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64
4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53
5 Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49
M > 6 AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47
7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42
8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32
9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08
13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07
14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06
15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01
16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91
17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70
18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70
19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54
20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06
21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en
las siguientes hojas.
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Secretar(a de Haclenda y Crédito Pablico

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 347 0.0l 35.00 [Zl
S s

P~ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 347 3,788 10.92 8.45

| =Bl Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™

() , 30.00 347 1 0.29 29.31

| TTAN (no motivado/no fundado/no soportado)

|

L Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 347 0 0.00 20.00 M
O Calificacion del proceso 100.00 92.76

=y

F’ SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

g Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon M‘;x::"o

CALIFICACION FINAL ﬁ

El puntaje 92.76 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

M 92.76 / 10 = 9.28 de calificacion

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

a8 Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a
o 15.00 146 1 0.68 14.59
O Audiencia)
| ]
: Informes no Razonados 25.00 146 1 0.01 24.40
Ml Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 146 4 2.74 14.04
| )
E Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 146 4 2.74 14.73
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 146 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 97.76

El puntaje 97.76 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

m 97.76 / 10 = 9.78 de caIificacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

it Gestion Electrénica 9.28 0.6 5.57
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 9.78 X 0.4 3.91

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 9.48
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:
& Banamex

Seguros
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
SEGUROS BANAMEX
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"
T T T T T T T T T T T T T T T T T T T [ I r=—="" ] I
:ASESORfAS | 6,346/ 56881 -10.4%! : W 295,100 :
R T ettt —Hm————— | ———— I |
e : 472 366)  -22.5%) : & Banamex 6,054 |
(Quejasdelusuario) | [ b [ _ 1 Seguros |
CONTROVERSIAS 438 340 -22.4% : Participacion & Banamex 21% |
Gestién Ordinaria 0 0 - l1_I Eo_i:cmy: las Acciones de Defensa de las :s:g:r:d;ra_s _Es_pe-ciﬁz:d:s_e; ;amd_yd
L, L. Aseguradoras de Pensiones.
Gestién Electrénica 356 274 -23.0%
Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 - 2 ,
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 82 66 -19.5%
SOLICITUD DE DICTAMEN 29 21 -27.6% . . . .
, En 119 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de Seguros 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 5 5 0.0%
. Banamex, de éstos, 36 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 -
; B &) Banamex
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - Seguros de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 15

* o

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por

wh
o
3
o

®
..\

)
®
®-
® -
@
®-
®-

la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

Culiacan (Sin)
Benito Juarez
(CDMX)
Chihuahua (Chih)
Ledn (Gto)
Zapopan (Jal)
Colima (Col)
Hermosillo (Son)
Iztapalapa (CDMX)
Puebla (Pue)
Torreén (Coah)

Top 1 o Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

.—| NUm. de Reclamaciones J )
|i| oo t‘ 2e% ?

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 5.5%
Entre 30 a 39 aflos 42 11.5%
Entre 40 a 49 aflos 52 14.2%
Entre 50 a 59 afios 99 27.0%
) Entre 60 a 69 afios 95 26.0%
gz g . B . § - g - 2 Entre 70 a 79 afios 51 13.9%
S T g g i £ 3 Més de 80 afios 1.9%
£o 55 & & @
= & =
>

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

Legal 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.



() Hacienda | & & Banamex
- Seguros

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO | w3 | s |
Var.(%)

TOTAL 472 100.0 366 100.0 -22.5
Vida - Individual 287 60.8 220 60.1 -23.3
Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales 69 14.6 55 15.0 -20.3
Vida - Grupo 20 4.2 15 4.1 -25.0

Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 11 23 14 3.8 27.3 = fue el producto que porcentualmente presenté un
crecimiento
Dafios - Automéviles 15 3.2 10 2.7 -33.3
Dafios - Diversos misceldneos 17 3.6 9 25 471 =p Daiios - Diversos misceléneos fue el producto que
porcentualmente tuvo la mayor disminucién

Resto de Productos 1/ 53 1.2 43 1.7 -

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

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamaclén® IDATU* Resolucién F bl .
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos esoluciOn Favorable Tlempo, de !‘e,spue“a
M P——— 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
PERIODO 2024 2024 2024 2024
ASEGURADORAS 7.3 5.3 931 | 8.99 176  16.6 m
3 . 253
g ~. 15
S & Banamex A 155 @
E Seguros - — -
15 16
2
]

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

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS
[ TOoTAL [ 6211 | 549 | .116% R 2 3%
Consultas 5,163 4,854 -6.0% CONDUSEF-SIGE gesti6n electrénica 357 271 24.1%
Controversias: 1,048 636 -39.3% UNE 81 22 72.8%
Aclaraciones 0 0 - Correo electrénico 1 0 -100.0%
Reclamaciones 1,048 636 -39.3% Pagina de internet 4 0 -100.0%

“informacién afcerre de 2024; dicha informacion podré variar por actualizaciones. “m“m
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién
) ) I o ESTATUS DEL ASUNTO Part. 2024
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios financieros y
575

Ciudadanos en general. Concluidos 954

90.4%

En tramite 94 61 9.6%
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Secretaria de Haclenda y Crédito Piblico Seg uros

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EXNAL) ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacién Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN

eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)

1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74
2 Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68
3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64
4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53
@Banamex . 5 Seguros Banamex 9.15 10.00 949 0.00 000 000 000 9.49
6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47
7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42
8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32
9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08
13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07
14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06
15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01
16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91
17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70
18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70
19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54
20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06
21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en
las siguientes hojas.
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Secrecara de Haclenda y Crédica Pubiico Seguros

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 50 0.0 35.00 [Zl

Aeske
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 50 706 14.12 6.53
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™
) 30.00 50 0 0.00 30.00 [Zl
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 50 0 0.00 20.00 M

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
MAXIMO

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon 050

CALIFICACION FINAL m

El puntaje 91.53 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ & Banamex 91.53 /10 = 9.15 de calificacién

Seguros

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

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

Audiencia) 15.00 15 0 0.00 15.00 M
Informes no Razonados 25.00 15 0 0.00 25.00 [Zl
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 15 0 0.00 15.00 M
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 15 0 0.00 15.00 m
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 15 0 0.00 30.00 M

Calificacion del proceso 100.00 100.00

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

[ &5 Banamex 100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

Seguros

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestién Electrénica 9.15 0.6 5.49
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 10.00 X 0.4 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 9.49
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Secretarfa de Haclenda y Crédito Pablico

La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

GNP

SEGUROS

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
GRUPO NACIONAL PROVINCIAL

PANORAMA GENERAL

PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"

T T T T T T T T T T T T T T T T T T [ T-=7777 =77 1 L
|ASESORIAS | 16,432| 14.287)  -13.1%! : W 295,100 :
I e e e e e e e e e e —_,—————— Fm————— ———— I |
|RECLAMACIONES 1 I I | I J ° 1

-2.2% %
IQuejas del usuario) ] 51311 5'016= :: ! ﬂrgl‘\lg 19,303 !
CONTROVERSIAS 4,752 4,724 -0.6% : Participacién 2:GNP 6.5% l
Gestién Ordinaria 0 0 - l1_I Eo_i:cmy: las Acciones de Defensa de las :s:g:r:d;ra_s _Es_pe-ciﬁz:d:s_e; ;amd_yd
L, L. Aseguradoras de Pensiones.
Gestion Electrénica 3,820 3,870 1.3%

Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 - 2 ,
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 932 854 -8.4%

SOLICITUD DE DICTAMEN 346 257 -25.7%
, En 455 municipios del pais se registra al menos una reclamaci6n de Grupo Nacional ) 60%

SOLICITUD DE DEFENSORIA 31 33 6.5%
Provincial, de éstos, 46 concentran el

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 2 2 0.0% _’ '8
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - QI}{ os delas quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - 169

o [ aise | e | s S R

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por . . . 107 106 29 95 87 85

la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

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

= = — = = = . = = =
< ) T ) o = o = S X
=3 3 o 73 — ‘c .
2 g a = £ g sg 5 e <2
o © o z ° 5 = s 52 g
= e} = s 5 o 28 3 52 fe)
o B = € o 20 a S o
a 9 8 @ o = c = < o0 a5
= & £ = o S @ < g 38
< £ 5] & Z g O3
& 7] = =
o B = < =
] o

Top 1 o Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

. ._| NUm. de Reclamaciones J
h  56% : -
2 i w

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 9.1%
206 294 202 7 Entre 30 a 39 afios 1,217 24.3%
2 ~

05 192 403 468 Wik Entre 40 a 49 afios 1,223 24.4%

Entre 50 a 59 afios 1,111 22.1%

5. & ) ? 7l 0 ] . y Entre 60 a 69 afios 693 13.8%

5. 5, £ %, 5, 8 2 5 g 15 Entre 70 a 79 afios 266 5.3%

8¢ 8%  §s & 8 * ° E a Més de 80 afios 1.0%
i 55 8° 2

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

Legal 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.
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Secretaria de Hacienda y Crédito Publico SEGUROS

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO [ == [ e [

TOTAL 5,131 100.0 5,016 100.0 -2.2
= 2q r Dafios - Automéviles fue el producto que
Dafios - Automéviles 3,572 69.6 3,321 66.2 7.0 = e e C i [a s RLP T
Vida - Individual 880 17.2 940 18.7 6.8
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 439 8.6 438 8.7 -0.2
Dafios - Diversos miscelaneos 55 1.1 82 16 491 mp  Daflos-Diversos misceldneos fue el producto que
porcentualmente present6 el mayor crecimiento
Resto de Productos 1/ 185 3.6 235 4.7 -

1/ Incluye: Vida - Grupo, 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® IDATU* Resolucién Favorable .
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos TlemP; deh !:sp)uesta
A/ P 40 Trimestre (%) (Blaslabilcs
. : l I PERIODO 2024 2024 2024 2024
ASEGURADORAS 7.3 5.3 931 899 176 166 m
é 123
- = =~
(3] JG ® N A 14
=) 9.80
= = GNP — 109 &)
= SEGUROS 15
(%]
2
[ j SEEEEE
2/ Indice Trimestral (octubre-diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempeiio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).
Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Consultas 5,052 4,798 -5.0% UNE 240 40 -83.3%
Controversias: 3,547 3,372 -4.9% - - - -
Aclaraciones 0 0 - o s o -
Reclamaciones 3,547 3,372 -4.9% - o - =

“informacién afcerre de 2024; dicha informacion podré variar por actualizaciones. “mm
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién

e’ imeortanca n e 9o e ESTATUS DEL ASUNTO Part. 2024
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios financieros y

Ciudadanos en general. Concluidos 3,547 3,372 100.0%

En tramite 0 0 0.0%
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SEGUROS

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %
Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EANALY ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
— — IDATU**
INSTITUCION GESTION | caurFreacion (CALIFICACION

eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)

1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74

2 Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68

3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64
Z*GNP |» 4 Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 953 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53
' 5 Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49
6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47

7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42

8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32

9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24

10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24

11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20

12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08

13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07

14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06

15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01

16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91

17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70

18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70

19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54

20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06

21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en
las siguientes hojas.
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SEGUROS

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

g Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 854 0.0l 35.00 [Zl
S :

P~ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 854 11,106 13.00 7.20

| =Bl Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™

(8 ) 30.00 854 0 0.00 30.00 [Zl
| TTAN (no motivado/no fundado/no soportado)

|

L Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 854 0 0.00 20.00 M
O Calificacion del proceso 100.00 m

=y

Fl SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

g Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon M‘;x::"o

854 0 0.00 0.00
CALIFICACION FINAL m

El puntaje 92.20 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ GNP 9220710 =9.22 de calificacién

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el citatorio a
15.00 214 0 0.00 15.00

Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 214 0 0.00 25.00
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 214 0 0.00 15.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 214 0 0.00 15.00

CONCILIACION

Calificacion del proceso 100.00 100.00

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

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 214 0 0.00 30.00 M

[ GNP 100.00/10 = 10.00 de caIificacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestién Electrénica 9.22 0.6 5.53
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 10.00 X 0.4 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 9.53
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

A MetLife

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
METLIFE MEXICO
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"
T T T T T T T T T T T T T T T T T T T | I r=—="" ] I
:ASESORfAS : 1o,415: 9,175: -11.9%: : W 295,100 :
|RECLAMACIONES —~~~~ "7~ N D S | |
Quessotusuar) s i s | A MetLife 1385 |
CONTROVERSIAS 1,963 2,069 5.4% : Participacion i MetLife 3.9% l
Gestién Ordinaria 0 0 . "3 No incluye Ias Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y
L, L. Aseguradoras de Pensiones.
Gestién Electrénica 1,577 1,688 7.0%
Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 - 2 ,
— DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 386 381 -1.3%
SOLICITUD DE DICTAMEN 171 123 -28.1% e . | . , .
, En 384 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de Metlife México, 60%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 23 16 -30.4%
. de éstos, 60 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 8 2 -75.0%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - Il MetLife delasquejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - 68
TOTAL -9.5% 60 56
. | t2ss0 | 1ass | osw ® - .
Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por . 42 41 40

la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus

®
® 3
®
®
®
®:
®

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

Tepic (Nay)
Benito Juarez
(CDMX)
Puebla (Pue)
Chihuahua (Chih)
Centro (Tab)
Aguascalientes
(Ags)
Iztapalapa (CDMX)
Zapopan (Jal)
Coyoacan (CDMX)
Oaxaca de Juarez
(Oax)

Top 1 o Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

. .—| NUm. de Reclamaciones J
- o L ]
|i| 0% AGO% ?
307

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 108 4.9%
Entre 30 a 39 afios 378 17.1%
Entre 40 a 49 afios 512 23.2%
Entre 50 a 59 afios 562 25.4%
9. 3, 2. Entre 60 a 69 afios 398 18.0%
: _ g g g . B e g . = 2 Entre 70 a 79 afios 205 9.3%
g% S = %g 2 [ E‘E ?;Lg gf < Mas de 80 afios 2.1%

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

Legal 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.
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A MetLife

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var.(%)
TOTAL 2,165 100.0 2,210 100.0 21
_ o Vida - Individual porcentualmente tuvo una
Vida - Individual 1,644 75.9 1,578 71.4 -4.0 =»> disminucién
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 275 12.7 369 16.7 34.2 = pecidentesy Enfermedades - Gastos médicos mayores
fue el producto que porcentualmente presenté el mayor

Vida - Grupo 215 9.9 216 9.8 0.5 crecimiento
Resto de Productos 1/ 31 1.4 47 2.1 -

1/ Incluye: Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales, SIAB Vida y relacionado con otro sector.

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
INDICADOR i'::::a:: :J?:::;:Z:ﬂ IDATUY Resolucién Favorable Tiempo, de Fg,pue“a
A/ fszgits) 40 Trimestre (%) ElEs{Ees)
. : l I PERIODO 2024 2024 2024 2024
ASEGURADORAS

A MetLife

INSTITUCION

. -
9.39

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

73 5.3 931 899 176 @ 1656 m

20.7
25 f 17
N 18 '

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

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS

[ ToTAL | 23405 [ 27718 | 184%

Consultas 10,506 12,230 16.4%

Controversias: 12,899 15,488 20.1%
Aclaraciones 0 0 -

Reclamaciones 12,899 15,488 20.1%

*Informacion al cierre de 2024; dicha informacién 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.

ESTATUS DEL ASUNTO mm Part. 2024

CONTROVERSIAS
| Medodenecsin | aom [ s | var |
UNE 8,182 11,421 39.6%
CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 1,567 1,695 8.2%
Sucursales 1,500 1,285 -14.3%
Correo electrénico 373 507 35.9%
Centro de atencion telefénica 444 492 10.8%
Otros 833 88 -89.4%

Concluidos 9,889 11,550 74.6%

En tramite 3,010 3,938 25.4%
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EANALY ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacién Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN
eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)
1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74
2 Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68
A MetLife ) 3 Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64
4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53
5 Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49
6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47
7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42
8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32
9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08
13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07
14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06
15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01
16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91
17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70
18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70
19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54
20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06
21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en
las siguientes hojas.



GESTION ELECTRONICA

CONCILIACION

A MetlLife

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Secretar(a de Haclenda y Crédito Pablico

Hacnenda | Co

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 433 0.0 35.00 [Zl

Aeske
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 433 5,333 12.32 7.61
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™
) 30.00 433 0 0.00 30.00 [Zl
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 433 0 0.00 20.00 M

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
MAXIMO

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon 050

CALIFICACION FINAL m

El puntaje 92.61 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ A MetLife  92.61/10=9.26 de calificacién

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

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

Audiencia) 15.00 110 0 0.00 15.00 M
Informes no Razonados 25.00 110 0 0.00 25.00 [Zl
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 110 1 0.91 14.68

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 110 0 0.00 15.00 m
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 110 0 0.00 30.00 M

El puntaje 99.68 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

Calificacion del proceso 100.00 99.68

[. MetLife 99.68 / 10 = 9.97 de calificacion

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestién Electrénica 9.26 0.6 5.56
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 9.97 X 0.4 3.99

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 9.54
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Secretarfa de Haclenda y Crédito Pablico

La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

- SEGUROS
¥ MONTERREY

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
SEGUROS MONTERREY NEW YORK LIFE

PROCESO 2023 2024 Var. (%)
“““““““““““ I Y |
|ASESORIAS : 5,937/ 5,432: -8.5%!
|RECLAMACIONES —~~~~ "7~ N D D
H 1 368, 328, -10.9%,
Qe asidel St o) b (R (I 4

CONTROVERSIAS 328 302 -7.9%
Gestién Ordinaria 0 0 -

Gestién Electrénica 245 226 -7.8%

Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 -
Conciliacién 83 76 -8.4%

SOLICITUD DE DICTAMEN 36 26 -27.8%
SOLICITUD DE DEFENSORIA -100.0%

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA

ASESORIAS JURIDICAS PENALES

© ©o o &»
© ©o ©o o

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por
la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros

TOP 10

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

.—| NUm. de Reclamaciones J

e % de Favorable

Metropolitana
Central
Nuevo Leén

Puebla
Metropolitana
Metro

Sinaloa
Metropolitana
Oriente
Coahuila
Guanajuato

2

g%
s g
s S
3z
R
55
=8
=

>

*) Areajurl’dica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria

Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"

) "
e 205,100

|

|

- |
SEGUROS I
MONTERREY 5,760 :
Participacién Srcuros 2.0% :

e — ]

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

Aseguradoras de Pensiones.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
En 82 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de Seguros 60%
Monterrey New York Life, de éstos, 26 concentran el
%/fgrg?gskn de las quejas

19 19

Q [ ) 14

= = = N - = P P - =
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3 S o & 3 S & ] s
S 3 v = £

=
S © 5

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

[ o \ ®
o f! w 4§

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 7.6%
Entre 30 a 39 afios 95 29.0%
Entre 40 a 49 afios 75 22.9%
Entre 50 a 59 afios 46 14.0%
Entre 60 a 69 afios 65 19.8%
Entre 70 a 79 afios 20 6.1%
Mas de 80 afios 0.6%

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

al redondeo de decimales.
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Secretarfa de Haclenda y Crédito Pablico

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

SEGUROS
MONTERREY

Var.(%)
TOTAL 368 100.0 328 100.0 -10.9
Vida - Individual 182 49.5 172 52.4 -5.5
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 168 45.7 143 43.6 -14.9 =% fueel producto que porcentualmente tuvo la mayor
disminucién
Resto de Productos 1/ 18 4.9 13 4.0 -
1/ Incluye: Vida - Grupo, Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales y relacionado con otro sector.
Nota: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién® IDATUY Resolucién Favorable .
Tiempo de Respuesta
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos PD’ habil P
M Asegurados) 4o Trimestre (%) EIES LN
. : I I PERIODO 2024 2024 2024 2024
ASEGURADORAS 7.3 5.3 931 899 176 166 [l 16 16 |

% ~ 254

S 19.1 14

S - SEGUROS A

E B MONTERREY y — .y A &

= =

[0 13

= 9.68 _

=]

2/ indice Trimestral (octubre-diciembre) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.
3/ El indice de desempeiio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).
Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*
ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Consultas

Medio de Recepcién
CONDUSEF-SIGE gestién electrénica

5,819 5,875 1.0% Correo electrénico

Controversias: 345 320 -7.2% Teléfono

Aclaraciones 0 0 - Sucursales
Reclamaciones 345 320 -7.2%

*Informacion al cierre de 2024; dicha informacién 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. Concluidos

En tramite

271

225 -17.0%
55 87 58.2%
19 7 -63.2%
0 1 o

ESTATUS DEL ASUNTO m

o
320

344 100.0%

1 0 0.0%
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EANALY ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
— — IDATU**
INSTITUCION GESTION | caurFreacion (CALIFICACION

eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ©) ) FINAL)

1 BBVASeguros 9.49 10.00 9.69 0.01 0.00 0.05 0.00 9.74
Movitne | 2 Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 958 0.00 000 0.05 0.05 9.68
3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64
4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53
5 Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49
6  AXASeguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47
7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42
8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32
9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24
11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20
12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08
13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07
14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06
15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01
16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91
17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70
18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70
19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54
20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06
21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en
las siguientes hojas.



GESTION ELECTRONICA

CONCILIACION

Go SEGUROS
Hacienda | MONTERREY

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 50 0.0 35.00 [Zl

Aeske
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 50 580 11.60 8.04
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™
) 30.00 50 0 0.00 30.00 [Zl
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 50 0 0.00 20.00 M

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
MAXIMO

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon 050

50 0 0.00 0.00
CALIFICACION FINAL m

El puntaje 93.04 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

SEGUROS

[ MONTERREY 93.04 / 10 = 9.30 de calificacion

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

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

Audiencia) 15.00 19 0 0.00 15.00 M
Informes no Razonados 25.00 19 0 0.00 25.00 [Zl
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 19 0 0.00 15.00 M
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 19 0 0.00 15.00 m
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 19 0 0.00 30.00 M

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

Calificacion del proceso 100.00 100.00

[ SrouRos ey 100.00 /10 = 10.00 de calificacién

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestién Electrénica 9.30 0.6 5.58
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 10.00 X 0.4 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 9.58




. Hacienda | Co

Secretarfa de Haclenda y Crédito Pablico

La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2024, para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

BBVA

Seguros
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
BBVA SEGUROS
PROCESO 2023 2024 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR ASEGURADOR"

T T T T T T T T T T T T T T T T T T T | T-="="="=7 | ] I
:ASESORfAS | 11,486/ 11,087)  -3.5%! : W 295,100 :
Ty gy Sy —_—————— R —— ————a I 1
:RECLAMACIONES : . 021: 3’627: 20.1%] : BBVA 14,714 :
Qﬂeiai d_el_uiu_a r_'°l ____________ e o e e | 1 Seguros 1
CONTROVERSIAS 2,808 3377 203% : Participacién BBVA 50% |
Gestién Ordinaria 0 0 B "3 No incluye Tas Acciones de Defensa de las Aseguradoras Especializadas en Salud y.

L, L. Aseguradoras de Pensiones.
Gestién Electrénica 2,237 2,685 20.0%

Gestidn de cobranza (REDECO) 0 0 - 2 ,
o DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacién 571 692 21.2%

SOLICITUD DE DICTAMEN 184 220 19.6%
En 381 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de BBVA Seguros, ) 60%

SOLICITUD DE DEFENSORIA 24 27 12.5%

. de éstos, 44 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 5 3 -40.0%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - sws de las quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS .
Y Y 18 116

o o

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad realizada por

80 73

la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros

Chihuahua (Chih)
Culiacan (Sin)
Acapulco de
Juarez (Gro)
Ledn (Gto)
Hermosillo (Son)
Puebla (Pue)
Tijuana (BC)
Benito Juarez
(CDMX)
Iztapalapa (CDMX)
Mérida (Yuc)

Top 1 o Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor niimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

. .—| Num. de Reclamaciones J
& 58% =
|n| . ' 42% ?
529

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 10.8%
250 233 Entre 30 a 39 afios 879 24.2%
195 149 136 13 125 120 Entre 40 a 49 afios 771 21.3%
Entre 50 a 59 afios 733 20.2%
9. ] 3 0. 3 1 0. 2. Entre 60 a 69 afios 577 15.9%
g &, @ - z S 5 ] Entre 70 a 79 afios 223 6.1%
8¢ gz ’ §§ - £ : < * Més de 80 afios 1.5%
S8 RE s & = 2
s &- s
>

TOTAL 3,627 100%

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

Seguros
RECLAMACIONES POR PRODUCTO
PRODUCTO IR TR
TOTAL 3,021 100.0 3,627 100.0 20.1
Dafios - Automoviles 1,493 49.4 1,993 54.9 B
Vida - Individual 758 25.1 863 23.8 13.9
Darios - Diversos miscelaneos 283 9.4 256 7.1 -9.5 =p a0 Diversos Iiscelineos fue ! profluct_o'que
porcentualmente tuvo la mayor disminucién
Vida - Grupo 107 3.5 97 2.7 -9.3
Dafios - Terremoto y otros riesgos catastroéficos 44 1.5 68 1.9 54.5
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 44 1.5 64 1.8 45.5
Dafios - Incendio 23 0.8 41 1.1 78.3 =p  Dafios- Incendio fue el producto que porcentualmente
presentd el mayor crecimiento
Resto de Productos 1/ 269 8.9 245 6.8 -

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

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

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamaclén® IDATU* Resolucién F bl .
INDICADOR (por cada 100 mil Riesgos esoluciOn Favorable Tlempo, de !‘e,spue“a
M P——— 40 Trimestre (%) (Dias habiles)
PERIODO 2024 2024 2024 2024
ASEGURADORAS 7.3 5.3 931 | 8.99 176  16.6 m

BBVA - - o
|_|i = o L\\A o

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

INSTITUCION

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS CONTROVERSIAS

Consultas 5,132 4,829 -5.9% - - - -

Controversias: 2,228 2,695 21.0% - - - -

Aclaraciones 0 0 - - - - -
Reclamaciones 2,228 2,695 21.0% - - -

“informacién afcerre de 2024; dicha informacion podré variar por actualizaciones. “mmm
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién

e’ imeortanca b n e 9o e ESTATUS DEL ASUNTO Part. 2024
sectorial, estandarizada y congruente para proteger atin mas los derechos de los Usuarios financieros y

Ciudadanos en general. Concluidos 1,989 2,468 91.6%

En tramite 239 227 8.4%
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:

el indice? Gestion 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 Delaevaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 Conciliacién 40 %

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

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 4 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 2 de Beneficio

) Penalizacién por Dict emitidos. En el que la Conciliacién fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico juridica o Titulo
a

IDATU Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

(CALIFICACION b) Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revisién de folios IDATU y que son rechazados por CONDUSEF#¥/

EXNAL) ¢) Beneficio por Compromiso en la Atencién a las Personas Adultas Mayores. (Méximo +0.5/10 puntos)

d) Beneficio por por productos con equidad de género. (M&ximo +0.5/10 puntos)

Se suman los puntaes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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

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

Para dudao favor de ac al correo i gob.mx
e < Penalizacion Beneficio IDATU**
INSTITUCION cesrion | caurrrcacion -- (CALIFICACIGN
M_ eLecTroNICA | CONCIIACION | INTEGRAL (DEL ) (+)
PROCESO)

BBVA > 1 BBVASeguros 949 1000 969 001 0.00 0.05 000 974
Segures 2 Seguros Monterrey New York Life 9.30 10.00 9.58 0.00 0.00 0.05 0.05 9.68
3  Metlife México 9.26 9.97 9.54 0.01 0.00 0.05 0.05 9.64

4  Grupo Nacional Provincial 9.22 10.00 9.53 0.00 0.00 0.00 0.00 9.53

5 Seguros Banamex 9.15 10.00 9.49 0.00 0.00 0.00 0.00 9.49

6  AXA Seguros 9.28 9.78 9.48 0.00 0.00 0.00 0.00 9.47

7  Chubb Seguros México 9.35 9.54 9.42 0.00 0.00 0.00 0.00 9.42

8 Seguros Banorte 8.90 9.97 9.33 0.01 0.00 0.00 0.00 9.32

9  ElAguila Compafiia de Seguros 8.74 10.00 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24

10 Seguros Inbursa 8.97 9.64 9.24 0.00 0.00 0.00 0.00 9.24

11 Zurich Santander Seguros México 8.77 9.84 9.20 0.01 0.00 0.00 0.00 9.20

12 Seguros Atlas 8.65 9.72 9.08 0.00 0.00 0.00 0.00 92.08

13 HDI Seguros 8.55 9.87 9.08 0.01 0.00 0.00 0.00 9.07

14 Mapfre México 8.59 9.87 9.10 0.01 0.03 0.00 0.00 9.06

15 Qualitas Compafia de Seguros 8.49 9.79 9.01 0.00 0.00 0.00 0.00 9.01

16  Zurich Aseguradora Mexicana 8.54 9.45 8.91 0.00 0.00 0.00 0.00 8.91

17 Seguros Afirme 7.92 9.86 8.70 0.00 0.00 0.00 0.00 8.70

18 HSBC Seguros 8.27 9.36 8.71 0.00 0.01 0.00 0.00 8.70

19 Seguros Argos 8.50 8.63 8.55 0.00  0.01 0.00 0.00 8.54

20 A.N.A. Compafiia de Seguros 8.00 8.14 8.06 0.00 0.00 0.00 0.00 8.06

21 AIG Seguros México 6.23 10.00 7.74 0.00 0.00 0.00 0.00 7.74

[ Promediodel Sector | 8.86 | 971 | 899 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2024, juntas concentran el 90.4% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices de las 87 Aseguradoras que se encuentran en operacién.
Nota 3: 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 considerados.
EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en
las siguientes hojas.
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Secretar(a de Haclenda y Crédito Pablico

Seguros

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador X .
(Puntos) Atendidos | Considerados ice de asuntos| OPtenidos (*)

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 555 0 0.0l 35.00 [Zl

Aeske
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 555 4,718 8.50 9.90
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "no faverables™
, 30.00 555 0 0.00 3000 [V]
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 555 0 0.00 20.00 M

Calificacion del proceso 100.00 94.90

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
MAXIMO

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliaciéon 050

0
CALIFICACION FINAL 94.90

El puntaje 94.90 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[ BBVA 94.90 / 10 = 9.49 de calificacion

Seguros

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador ) .

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

Audiencia) 15.00 166 0 0.00 15.00 M
Informes no Razonados 25.00 166 0 0.00 25.00 [Zl
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 166 0 0.00 15.00 M
Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible sancién 15.00 166 0 0.00 15.00 m
Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 166 0 0.00 30.00 M

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

Calificacion del proceso 100.00 100.00

[ BBVA  100.00 /10 = 10.00 de calificacién

Seguros

(*) Férmula para Puntos Obtenldos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos Maximos - puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor
maximo) ]
(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucién

Periodo: octubre-diciembre 2024

PONDERACION DE PROCESO CALIF.

LAS Gestién Electrénica 9.49 0.6 5.69
CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 10.00 X 0.4 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO= 9.69




