Operacion, servicio o

producto

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo: Del 01/04/17 al 30/06/17

Motivo del reclamo

Reclamos absueltos

A favor de la
empresa

A favor del
usuario

Tiempo promedio
de absolucién

COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 5,677 4,867 9.70
1 |Tarjeta de crédito TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS _ 3,219 2,375 20.61
OPERACIONES NO RECONOCIDAS (CONSUMOS, DISPOSICIONES, RETIROS, CARGOS, ABONOS Y SOBREGIROS, SEGUN CORRESPONDA) 939 1,868 13.61
Otros 2,463 1,665 16.66
COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 1,081 1,238 4.40
2 |Tarjeta de débito PROBLEMAS RELACIONADOS CON CAJEROS AUTOMATICOS DE TITULARIDAD U OPERADOS POR LA EMPRESA (NO,DISPENSO EFECTIVO O VOUCHER, RETENCION DE TARJETA) 290 1,476 6.24
OPERACIONES NO RECONOCIDAS (CONSUMOS, DISPOSICIONES, RETIROS, CARGOS, ABONOS Y SOBREGIROS, SEGUN CORRESPONDA) 604 186 19.31
Otros 222 602 10.85
3 |Atencién al pablico INADEC]UADA ATENCION AL USUARIO - PROBL’EMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 1,334 1,382 10.43
DIFUSION DE INFORMACION SIN AUTORIZACION DEL USUARIO 50 25 22.75
COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 924 248 7.52
4 |crédito de Consumo INADECUADA O INSUF,ICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 220 65 24.93
INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PROBLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 157 56 17.61
Otros 212 85 24.70
OPERACIONES NO RECONOCIDAS (CONSUMOS, DISPOSICIONES, RETIROS, CARGOS, ABONOS Y SOBREGIROS, SEGUN CORRESPONDA) 204 871 14.42
5 |Banca— Seguros COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COM!SIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 76 116 30.90
DEMORAS O INCUMPLIMIENTOS DE ENVIO DE CORRESPONDENCIA (ESTADOS DE CUENTA, OTROS) 24 72 15.86
DEMORA O INCUMPLIMIENTO EN LA DEVOLUCION DE DOCUMENTOS VALORADOS / TITULOS VALORES 3 6 25.22
COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 440 261 8.66
6 |cuenta de ahorro INADECUADA O INSUF,ICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 116 47 28.31
INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PROBLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 89 25 24.43
Otros 48 21 28.30
PROBLEMAS REFERIDOS A PROGRAMAS DE LEALTAD 261 175 28.13
7 Otras Operaciones, INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 65 105 20.75
Servicios y/o Producto FALLAS DEL SISTEMA INFORMATICO QUE DIFICULTAN OPERACIONES Y SERVICIOS. 91 31 12.98
Otros 160 84 6.66
DEMORAS O INCUMPLIMIENTOS DE ENVIO DE CORRESPONDENCIA (ESTADOS DE CUENTA, OTROS) 159 87 20.27
8 |cuenta corriente COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 156 27 11.92
TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 36 16 25.69
Otros 124 38 25.62
COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 142 57 9.39
9 Crédito hipotecario para |[INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 69 12 30.56
vivienda INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PROBLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 57 20 21.10
Otros 29 24 28.00
L . COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 73 22 9.38
10 ;:::(Iit:sc:r:qzorrezz\sl?: INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PROBLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 22 16.43
medianas empresas REPORTE INDEBIDO EN LA CENTRAL DE RIESGOS 11 6 22.47
Otros 27 9 29.97
TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 153 33 23.21
11 |otros INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS _ 44 22 34.80
COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 38 15 27.21
67 22 34.34
TOTAL RECLAMOS ABSUELTOS | 20,176 | 18,363 | 13.46

TOTAL NUMERO DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE: 38,521

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES:

28,353,524



