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1. Diagnostico sobre el uso de seguro.

ENN®
Solamente

Por sexo 7 % 17% Por grupo etario:

". ‘

Hacienda

Secretaria de Hacienda y Crédito Puablico

46%

1:;;9 @@ 28% £

| 30a49
{ afos

La poblacion de menor 50 a 64
: p ! edad empiezaa
Tiene algun seguro de vida, gastos p

afnos
A, . ocuparse en la
médicos, autos, casa, plan privado de

65 y mas
contratacién de —
retiro, entre otros.

afnos
seguros, como medio VS |
para hacer frente a v
. ] R
gastos imprevistos y/o

emergencias. Representan la poblacién

que cuenta con menor
contratacion de seguro

de vida, gastos médicos,

auto, casa, plan privado
Ano de

de retiro.
La Mujer

Indl ena Nota: Para efectos informativos los datos que se muestran fueron redondeados
g Fuente: Célculos propios con datos de la ENSAFI 2023




2. Reclamaciones presentadas ante la CONDUSEF
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Enero 2024 a Marzo 2025 El nimero de reclamaciones por producto:

Accidentes y enfermedades

@ gastos médicos mayores
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Encuesta

N 7
De febrero 2023 a abril de 2025 _ﬂ_

|
se realizaron:

45 402 Los principales motivos por los que
’ . . .
tuvieron que acudir los usuarios a la

Encuestas CONDUSEF:
a usuarios que presentaron una queja

~ € 54.5%

No quedo conforme con la

82.7% explicacion que le dio su
Antes de acudir a CONDUSEF > aseguradora.

presento su queja ante la

aseguradora. 9 39.3%

Lo atendieron mal.
) 2 2025
Lo D 7 LaAﬁaier

e
lndlgena *Fuente: Encuestas contestadas entre el periodo de 2023 a marzo de 2025 por usuarios que presentaron una queja ante la CONDUSEF en contra de los seguros.




4. Diagndstico sobre el uso de seguro
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Encuesta

O ¢Antes de contratar su seguro, la Aseguradora, institucidn o agente le informé sobre el alcance de coberturas, exclusiones, tiempos de espera, Condiciones
Generales, deducible, coaseguro, entre otras caracteristicas de dicho seguro?

| | Seguro de Gastos
Q Seguro de Auto ' q@ Seguro de Vida ! @ Médicos Mayores
~ e 1 1
—n— tNecr;;](:-c:nitieron informarme sobre estos 55.2% i 63.3% i 41.5%
.................................................................................................................... Y OO
1 1
Si, de forma clara y suficiente. 26.1% i 20.5% E 39.2%
sttt R Lo L IR NSRS e e
Si, pero me quedé con dudas. 18.7% i 16.2% i 19.4%
- I
U ¢Le entregaron Caratula y Condiciones Generales de su pdliza?
= e © a O,
1 1
1 1
26.49 I ‘ 9 I . 24.3%
_‘n’_ En promedio 30.7% NO ‘ 6.4% i 44.5% i 0
—_ de los usuarios no . i i
contaba con ellas. SI 63.6% i ‘ 44.9% i ‘ 64.9%
Me indicaron que : :
consultara en su pagina 10% : . 10 6% : . 10 8%
de internet. ! ' . ’

' 2025
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e
lndlgena *Fuente: Encuestas contestadas entre el periodo de 2023 a marzo de 2025 por usuarios que presentaron una queja ante la CONDUSEF en contra de los seguros.
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4. Diagndstico sobre el uso de seguro
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Encuesta

O ¢éLe entregaron un folleto explicativo de su seguro? (*)
(*) Pregunta incluida a partir de junio 2023

E’ Seguro de Auto

Y 9 E io al 66.2%
_ﬂ_ n promedio al 66.2% NO ‘ 65.9%

= o les fueron entregados un

folleto. P
= si @32.1%

Seguro de Gastos
@ Médicos Mayores
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U Cuando ocurrid su siniestro ¢le satisfizo el servicio del Ajustador o del personal de atencién al cliente? (*)

(*) Solo Para Seguro de Auto
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e
lndlgena *Fuente: Encuestas contestadas entre el periodo de 2023 a marzo de 2025 por usuarios que presentaron una queja ante la CONDUSEF en contra de los seguros.




4. Diagnostico sobre el uso de seguro
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Encuesta

O Si usted comparé su seguro, équién le brindé la informacion?*

'E' Seguro de Auto Q@ Seguro de Vida

1. Un agente de seguros 50.3% 1. Un agente de seguros

1. Tomd los datos de una pagina
de internet, simulador, o app
movil

14.9% 2. Unaseguradora
. 0

3. Un Banco
14.8%

2. UnBanco

O ¢Por cudl via o canal contraté el seguro por el que reclama?

'E' Seguro de Auto i@ Seguro de Vida

1. Atravésdeunagentedese 37.1% 1. Atravésde un
agente de seguros
2. Por medio del banco

0,
21.1% 1. Por medio del banco
3. Directamente en la Aseguradnra

17.5%
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2. Directamenteen la
aseguradora

63.8%

12.8%

12.7%

47.1%

26.1%

16.9%
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*Para efectos informativos solo se muestran
los 3 principales medios.

Seguro de Gastos
@ Médicos Mayores

1. Un agente de seguros 82.3%
2. Unaaseguradora
6%
3. Tomé los datos de una pégina de internet, N g
simulador, aplicacion movil 4.5% B iy

Resalta la importancia
Seguro de Gastos del papel que juega el
@ Médicos Mayores agente de seguros en el
R ot 6 a5 uso y contratacién de los
de seguros ' seguros.

1. Directamenteen laasegura  13%

2. Por medio de un banco
12.8%

*Fuente: Encuestas contestadas entre el periodo de 2023 a marzo de 2025 por usuarios que presentaron una queja ante la CONDUSEF en contra de los seguros.




4. Diagndstico sobre el uso de seguro
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Encuesta

O El Agente de Seguros, funcionario o empleado de la Aseguradora éle sugirié cancelar su péliza? (a))

! @ Seguro de Vida
NO ‘ 84.2% NO ‘ 68.1%
si @ 15.8% sic @ 31.9%

O ¢éLe explicaron las consecuencias de cancelar la péliza? (a)

NO ‘ 78.1%
si ‘21.9%

' 2025
Urla& La Mujer

e
lndlgena *Fuente: Encuestas contestadas entre el periodo de 2023 a marzo de 2025 por usuarios que presentaron una queja ante la CONDUSEF en contra de los seguros.
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5. Retos
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Optimizar la experiencia del cliente

Simplificar el proceso de contratacion.

Proporcionar informacién clara y precisa.

Ofertar diferentes opciones.

Implementar tecnologia con una respuesta en menor
tiempo y eficiente.
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Buscar una inclusidon financiera que permita

v Innovacién
v Conectividad
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Realizar un formato
universal

Elaboracion de un formato
unico universal que permita
tener
mayor claridad en la
contratacion de seguros.

2025

Ano de
La Mujer
Indigena

¢En qué consiste este tipo de seguro?

Ofreciendo una breve descripcion.

é¢Qué se asegura? ¢Qué no se asegura?

Por ejemplo:

Gastos médicos, accidentes
deportivos, muerte accidental,
asistencia funeraria, accidentes

deportivos, etc.

Dejar claro aquello que no
incluye el seguro.

Las restricciones en lo que respecta a la cobertura

Incluir los limites de la cobertura.

éDAnde estoy cubierto? ¢Cuales son mis obligaciones?

La limitacion geografica. Incluir lo que el asegurado debe

contemplar y cumplir.

é¢Cuando y como tengo que efectuar los pagos?

Claridad en las fechas y forma de pago.

¢Cuando comienza y finaliza la cobertura?

¢Como puedo prescindir el contrato?

Dejar claro como se puede realizar la cancelacién del mismo

cienda
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COMISION NAGION,
DEFER

Educacion financiera predictible a través de la app

Digitalizacion / Innovacion con IA

Generacion de productos a la medida d¢
las necesidades
con |lA

100% digital

Colocacion y contratacion de productos

100% digitales A - Dentro de las apps
| J0
L] "
Anélisis personalizados con IA Embebido en el producto
Ano dg
La Mujer

Indigena
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