Operacion, servicio o

producto

INFORMACION DE RECLAMOS ATENDIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo: Del 01/07/19 al 30/09/19

Motivo del reclamo

Reclamos absueltos

Afavor de la
empresa

Afavor del
usuario

Tiempo promedio
de absolucién

Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 12,541 1,629
) L Transacciones no procesadas / mal realizadas 6,742 2,138 20.07
1 |Tarjeta de crédito - . - — - - -
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, segiin corresponda) 2,003 4,628 21.33
Otros motivos 1,747 434 16.13
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, segiin corresponda) 2,122 10,306 26.02
Transacciones no procesadas / mal realizadas 1,592 3,895 9.83
2 |Tarjeta de débito - - 2 - / — - -
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 2,206 567 4.88
Otros motivos 126 21 17.71
Problemas referidos a programas de lealtad 2,245 925 7.56
3 Otras operaciones, servicios [ Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del servicio 532 102 14.72
y/o productos Transacciones no procesadas / mal realizadas 59 37 9.47
Otros motivos 4 5 35.89
4 Atencién al pablico Inadecuada atencién al usuario - Problemas en la calidad del servicio 1,993 1,864 6.08
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 1,858 485 5.38
Transacciones no procesadas / mal realizadas 550 136 14.40
5 |Cuentadeahorro
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 386 44 20.86
Otros motivos 111 27 17.71
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, segin corresponda) 992 150 16.58
Banca —Seguros (seguros - - " — " P
) Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 356 77 16.57
6 |vendidos en los canales del = = - = : =
. . . Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 293 61 15.79
sistema financiero)
Otros motivos 14 6 8.10
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 709 191 6.81
L Transacciones no procesadas / mal realizadas 375 40 21.11
7 |Crédito de consumo - — - — - —
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 353 32 21.64
Otros motivos 173 53 17.45
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 196 68 19.75
) Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del servicio 128 73 23.95
8 |Cuenta corriente - — - = - —
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 56 14 23.89
Otros motivos 105 37 21.59
9 |Servicio de recaudacion Transacciones no procesadas / mal realizadas 455 34 23.15
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 151 73 4.21
0 Crédito hipotecario para Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 83 12 17.47
vivienda Transacciones no procesadas / mal realizadas 80 14 16.53
Otros motivos 42 26 17.04
Transacciones no procesadas / mal realizadas 190 68 23.62
11 |otros Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 119 22 20.28
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 59 23 20.43
Otros motivos 29 3 26.53
TOTAL RECLAMOS ABSUELTOS 41,775 28,320 | 14.39
TOTALNUMERO DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE: 69,883
TOTALNUMERO DE OPERACIONES: 103,290,211




