Operacion, servicio o

producto

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo: Del 01/01/17 al 31/03/17

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) 4,481 27,046 7.22
1 |Tarjeta de crédito TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS _ 2,012 2,508 33.96
OPERACIONES NO RECONOCIDAS (CONSUMOS, DISPOSICIONES, RETIROS, CARGOS, ABONOS Y SOBREGIROS, SEGUN CORRESPONDA) 750 2,472 25.68
Otros 2,269 1,597 27.33
COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 662 2,708 4.66
2 |Tarjeta de débito PROBLEMAS RELACIONADOS CON CAJEROS AUTOMATICOS DE TITULARIDAD U OPERADOS POR LA EMPRESA (NO,DISPENSO EFECTIVO O VOUCHER, RETENCION DE TARJETA) 299 2,057 7.01
OPERACIONES NO RECONOCIDAS (CONSUMOS, DISPOSICIONES, RETIROS, CARGOS, ABONOS Y SOBREGIROS, SEGUN CORRESPONDA) 670 261 20.34
Otros 159 677 15.79
3 |Atencién al pablico INADEC]UADA ATENCION AL USUARIO - PROBL’EMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 1,227 1,924 17.12
DIFUSION DE INFORMACION SIN AUTORIZACION DEL USUARIO 66 86 17.32
COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 362 988 6.50
4 |crédito de Consumo INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 338 151 32.04
REPORTE INDEBIDO EN LA CENTRAL DE RIESGOS 96 33 29.75
Otros 227 97 28.27
5 |Banca— Seguros COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES,, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SlEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 509 824 27.42
DEMORA O INCUMPLIMIENTO EN LA DEVOLUCION DE DOCUMENTOS VALORADOS / TITULOS VALORES 52 70 25.53
PROBLEMAS REFERIDOS A PROGRAMAS DE LEALTAD 394 253 39.11
6 Otras Operaciones, FALLAS DEL SISTEMA INFORMATICO QUE DIFICULTAN OPERACIONES Y SERVICIOS 163 92 22.27
Servicios y/o Producto INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 82 166 30.48
Otros 157 140 14.84
COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 286 444 12.01
7 |cuenta de ahorro INADECUADA O INSUF,ICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 197 94 28.38
INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PROBLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 148 60 27.92
Otros 68 30 31.49
DEMORAS O INCUMPLIMIENTOS DE ENVIO DE CORRESPONDENCIA (ESTADOS DE CUENTA, OTROS) 79 206 13.77
8 |cuenta corriente COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIfJNES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 133 36 21.21
INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 50 15 37.31
Otros 111 51 33.09
COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 95 171 12.26
9 Crédito hipotecario para |[INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 133 48 28.09
vivienda INCUMPLIMIENTO DE CLAUSULAS DE LOS CONTRATOS, POLIZAS, CONDICIONES, ACUERDOS 30 15 35.71
Otros 64 38 30.11
TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 99 31 16.58
10 |servicio de recaudacién OPERACIONES NO RECONOCIDIAS (CONSUMOS, DISPOSICIONES, RETIROS, CARGOS, ABONOS Y SOBREGIROS, SEGUN CORRESPONDA) 10 6 27.44
FALLAS DEL SISTEMA INFORMATICO QUE DIFICULTAN OPERACIONES Y SERVICIOS 3 0 99.67
Otros 1 1 31.00
COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 98 78 20.34
11 |otros INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 81 28 33.30
TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 67 39 27.64
Otros 114 62 36.34
TOTAL RECLAMOS ABSUELTOS | 16,842 | 45,609 | 14.16

TOTAL NUMERO DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE: 59,079

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES:

26,595,397



