INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo: Del 01/04/13 al 30/06/13

Reclamos absueltos

Tiempo
Afavordel  promedio de
Operacion, servicio o producto Motivo del reclamo Afavor de laempresa  usuario absolucion
1 Tarjetas de Crédito Transacciones no procesadas / mal realizadas 401 526 12.79
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos y abonos) 145 299 11.95
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 138 188 10.72
Otros 248 367 17.18
2 |Tarjetas de Débito Transacciones no procesadas / mal realizadas 9 272 7.74
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos y abonos) 145 46 17.93
Problemas relacionados con los cajeros automaticos (no dispenso efectivo, voucher, operacion no procesada en cg 7 87 1273
Otros 33 65 10.62
3 |Cajeros automaticos Problemas relacionados con los cajeros automaticos (no dispenso efectivo, voucher, operacion no procesada en cg 36 422 3.89
Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios 0 3 1.00
Transacciones no procesadas / mal realizadas 1 1 3.50
Otros 0 0 0.00
4 |Senvicio de Atencion al Usuario Inadecuada atencion al usuario 14 251 10.27
Entrega de billetes falsos 54 44 16.33
Demora en la atencion de la solicitud de desafiliacion 2 8 14.20
Otros 34 45 19.68
5  |Crédito de consumo Reporte indebido en la Central de Riesgos 48 79 19.61
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como tarifas, seguros, ITF, entre otros cargos 25 58 23.19
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 18 10 3743
Otros 89 57 24.66
6  |Cuenta corriente Demoras o incumplimientos de envio de correspondencia 4 68 19.92
Reporte indebido en la Central de Riesgos 15 43 15.14
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como tarifas, seguros, ITF, entre otros cargos 16 22 20.87
Otros 57 29 2450
7 Cuenta de ahorro Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como tarifas, seguros, ITF, entre otros cargos 39 7 9.47
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 30 19 19.45
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos y abonos) 17 7 27.96
Otros 9 18 18.44
8  |Transacciones via Internet (Banca electronica) Transacciones no procesadas / mal realizadas 19 82 745
Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios 5 17 22.86
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos y abonos) 1 3 3.50
Otros 1 9 24.00
9  |Crédito hipotecario para vivienda Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como tarifas, seguros, ITF, entre otros cargos 13 16 27147
Demoras o incumplimientos de envio de correspondencia 3 18 26.95
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Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 8 8 30.19
Otros 13 15 33.89
10 |Servicio de recaudaciones Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como tarifas, seguros, ITF, entre otros cargos 28 29 23.30
Transacciones no procesadas / mal realizadas 13 2 19.67
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos y abonos) 3 1 12.75
Otros 5 1 17.33
11 |Otros Motivos Problemas referidos a programas de lealtad 89 144 14.54
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como tarifas, seguros, ITF, entre otros cargos 34 31 25.91
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 15 21 23.94
Otros 74 228 18.91
TOTAL RECLAMOS ABSUELTOS 1,958 3,736 14.42
TOTAL NUMERO DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE: 5,702

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES: 17,994,422



