INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo: Del 01/07/16 al 30/09/16

Reclamos absueltos

Tiempo promedio
Motivo del reclamo pOp

Operacion, servicio o producto

TOTAL RECLAMOS ABSUELTOS

A favor de la A favor del de absolucién
empresa usuario

COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPON DA) 827 26,874 2.95

1 |TARJETA DE CREDITO TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS _ 2,027 4,364 16.86
OPERACIONES NO RECONOCIDAS (CONSUMOS, DISPOSICIONES, RETIROS, CARGOS, ABONOS Y SOBREGIROS, SEGUN CORRESPONDA) 533 1,441 10.44

OTROS MOTIVOS 2,782 3,536 13.27

COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 153 4,342 2.31

5> |TARIETA DE DEBITO PROBLEMAS RELACIONADOS CON CAJEROS AUTOMATICOS DE TITULARIDAD U OPERADOS POR LA EMPRESA (NO DISPENSO EFECTIVO O VOUCHER, RETENCION DE TARJETA) 135 1,315 4.06
TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 70 857 9.92

OTROS MOTIVOS 312 366 16.48

3 |ATENCION AL PUBLICO INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PRO,BLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 656 1,145 10.10
INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 42 32 12.05

COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 177 906 4.77

4 |CREDITO DE CONSUMO INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 152 91 18.97
REPORTE INDEBIDO EN LA CENTRAL DE RIESGOS 57 35 20.27

OTROS MOTIVOS 164 100 20.27

PROBLEMAS REFERIDOS A PROGRAMAS DE LEALTAD 472 248 17.15

5 OTRAS OPERACIONES, INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 70 177 19.09
SERVICIOS Y/O PRODUCTOS FALLAS DEL SISTEMA INFORMATICO QUE DIFICULTAN OPERACIONES Y SERVICIOS. 110 39 15.57
OTROS MOTIVOS 141 112 9.53

COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 397 614 5.23

6 |BANCA - SEGUROS OTROS MOTIVOS 43 41 15.56
DEMORA O INCUMPLIMIENTO EN LA DEVOLUCION DE DOCUMENTOS VALORADOS / TITULOS VALORES 36 38 7.49

COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPON DA) 127 439 5.48

7 |CUENTA DE AHORRO INADECUADA O INSUF,ICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 85 53 13.06
INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PROBLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 27 15 19.26

OTROS MOTIVOS 44 24 19.94

COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPON DA) 44 201 6.16

: CREDITO HIPOTECARIO PARA  [INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 47 34 22.37
VIVIENDA INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PROBLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 14 12 22.85
OTROS MOTIVOS 83 113 13.36

COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 88 61 8.77

9 |CUENTA CORRIENTE DEMORAS O INCUMPLIMIENTOS DE ENVI'OIDE CORRESPONDENCIA (ESTADOS DE CUENTA, OTROS) 34 71 9.23
INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 26 16 12.00

OTROS MOTIVOS 83 41 20.78

COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPON DA) 62 41 20.54

10 |SERVICIO DE RECAUDACION FALLAS DEL SISTEMA INFORMATICO QUE DIFICULTAN OPERACIONES Y SERVICIOS. 40 20 25.78
TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 22 14 20.06

OTROS MOTIVOS 10 1 23.09

COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 69 142 11.64

11 |oTrRoS INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 64 43 23.23
TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 66 39 26.13

OTROS MOTIVOS 71 39 25.53

TOTAL NUMERO DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE:
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES:

59,739
25,945,323



