
A favor de la empresa

A favor del 

usuario

1 Tarjetas de Crédito Transacciones no procesadas / mal realizadas 369 636 14.67 14740.6558

Reporte indebido en la Central de Riesgos 421 97 14.42 7467.2966

Operaciones no reconocidas 167 325 10.64 5234.5228

Otros 280 550 15.29 12686.6869

3 Servicio de Atención al Usuario Inadecuada atención al usuario 115 676 15.92 12592.8885

Otros motivos SBS 24 53 14.78 1138.1541

Entrega de billetes falsos 28 12 13.10 524.0499

2 Tarjetas de Débito Transacciones no procesadas / mal realizadas 4 282 8.92 2552.1723

Operaciones no reconocidas 142 131 13.95 3809.2152

Problemas relacionados con los cajeros automáticos 4 116 13.86 1662.7526

Otros 21 75 11.00 1055.5957

4 Cajeros automáticos Problemas relacionados con los cajeros automáticos 40 477 10.38 5364.2994

Entrega de billetes falsos 38 27 12.71 826.3235

Transacciones no procesadas / mal realizadas 0 3 4.61 13.835

Fallas del sistema informático que dificultan operaciones y servicios 2 0 9.54 19.0824

5 Otras operaciones, servicios y/o productos Problemas referidos a programas de lealtad 140 125 16.64 4410.0736

Otros motivos SBS 67 98 16.09 2655.3358

Inadecuada o insuficiente información sobre operaciones, productos y servicios 0 6 14.22 85.2968

6 Crédito de consumo Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 33 100 17.72 2356.6019

Otros motivos SBS 50 55 23.16 2431.8178

Reporte indebido en la Central de Riesgos 35 58 19.10 1776.7063

Otros 36 57 20.92 1945.6387

7 Cuenta corriente Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 9 103 14.72 1648.7711

Demoras o incumplimientos de envío de correspondencia 29 30 17.36 1024.1775

Reporte indebido en la Central de Riesgos 25 12 21.98 813.1898

Otros 42 45 20.63 1794.5571

8 Cuenta de ahorro Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 74 108 11.56 2103.2425

Inadecuada o insuficiente información sobre operaciones, productos y servicios 21 15 16.53 595.0884

Operaciones no reconocidas 8 4 21.05 252.6447

Otros 11 16 21.18 571.9111

9 Seguro de Bancos (BBB) Otros motivos SBS 26 189 19.03 4090.5815

10 Transacciones Vía Internet (Banca Electrónica) Transacciones no procesadas / mal realizadas 10 82 9.32 857.3639

Fallas del sistema informático que dificultan operaciones y servicios 6 21 21.73 586.6511

Operaciones no reconocidas 3 4 9.25 64.7849

Otros motivos SBS 1 4 15.07 75.3297

11 Otros Motivos Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 88 69 22.46 3526.3759

Reporte indebido en la Central de Riesgos 16 26 21.55 904.9142

Demoras o incumplimientos de envío de correspondencia 3 30 23.64 780.0027

Otros 75 55 29.82 3876.4258

TOTAL RECLAMOS ABSUELTOS 2,463 4,772 15.05

TOTAL NUMERO DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE:                7,244

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS

Periodo: Del 01/10/12 al 31/12/12

Nº Operación, servicio o producto Motivo del reclamo

Reclamos absueltos
Tiempo 

promedio de 

absolución



TOTAL NUMERO DE OPERACIONES:                                                    18,399,923


