
A favor de la 
empresa

A favor del 
usuario

Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, según corresponda) 10,390 1,610 3.76
Transacciones no procesadas / mal realizadas 6,789 2,028 20.36
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, según corresponda) 1,815 3,196 19.48
Otros motivos 1,913 515 18.97
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, según corresponda) 2,777 5,977 23.73
Transacciones no procesadas / mal realizadas 1,744 4,434 15.53
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, según corresponda) 2,026 778 5.61
Problemas presentados con la tarjeta de crédito o débito (retenida, no emitida, no entregada a tiempo, desactivada, bloqueada, anulada, suspendida, cancelada) 202 24 23.04

3 Atención al público Inadecuada atención al usuario - Problemas en la calidad del servicio 1,890 2,261 11.68
Problemas referidos a programas de lealtad 2,335 915 12.55
Inadecuada atención al usuario - Problemas en la calidad del servicio 533 102 19.31
Transacciones no procesadas / mal realizadas 33 31 11.45
Otros motivos 10 4 44.00
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, según corresponda) 1,454 535 6.99
Transacciones no procesadas / mal realizadas 586 102 23.65
Inadecuada o insuficiente información sobre operaciones, productos y servicios 318 54 21.81
Otros motivos 129 33 28.77
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, según corresponda) 938 127 11.09
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, según corresponda) 386 74 12.55
Inadecuada o insuficiente información sobre operaciones, productos y servicios 264 57 10.35
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, según corresponda) 666 143 6.14
Inadecuada o insuficiente información sobre operaciones, productos y servicios 382 44 24.37
Transacciones no procesadas / mal realizadas 278 21 26.34
Otros motivos 224 63 33.15
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, según corresponda) 177 86 20.27
Inadecuada atención al usuario - Problemas en la calidad del servicio 74 169 22.60
Inadecuada o insuficiente información sobre operaciones, productos y servicios 62 22 34.89
Otros motivos 117 56 36.06
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, según corresponda) 137 90 3.40
Inadecuada o insuficiente información sobre operaciones, productos y servicios 53 32 19.44
Transacciones no procesadas / mal realizadas 67 12 21.28
Otros motivos 64 42 20.01
Transacciones no procesadas / mal realizadas 357 22 30.57
Otros motivos 1 - 1.00
Transacciones no procesadas / mal realizadas 201 53 29.39
Inadecuada o insuficiente información sobre operaciones, productos y servicios 139 35 26.02
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, según corresponda) 35 10 20.62
Otros motivos 52 14 42.59

39,618 23,771 14.92

TOTAL NUMERO DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE:                63,630                

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES:                                                    101,182,988     

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo: Del 01/04/19 al 30/06/19
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Tarjeta de crédito

Tarjeta de débito

Banca - Seguros

Crédito de Consumo
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TOTAL RECLAMOS ABSUELTOS

8

9

10

Cuenta corriente

Servicio de recaudación

Otros

Crédito hipotecario para 
vivienda


