Operacion, servicio o

producto

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo: Del 01/10/17 al 31/12/17

Motivo del reclamo

Reclamos absueltos

A favor de la
empresa

A favor del
usuario

Tiempo promedio
de absolucion

TOTAL RECLAMOS ABSUELTOS

COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 4,217 2,696 12.84

1 |rarjeta de crédito TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS _ 3,129 1,591 28.09
OPERACIONES NO RECONOCIDAS (CONSUMOS, DISPOSICIONES, RETIROS, CARGOS, ABONOS Y SOBREGIROS, SEGUN CORRESPONDA) 1,041 2,381 33.27

OTROS MOTIVOS 1,669 1,264 25.71

TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 274 2,699 10.64

2 |rarjeta de débito COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GAISTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGO?, SEGUN CORRESPONDA) _ 1,009 1,803 21.17
PROBLEMAS RELACIONADOS CON CAJEROS AUTOMATICOS DE TITULARIDAD U OPERADOS POR LA EMPRESA (NO DISPENSO EFECTIVO O VOUCHER, RETENCION DE TARJETA) 530 1,534 14.71

OTROS MOTIVOS 885 1,197 35.22

3 |Atencién al pablico INADECIUADA ATENCION /-§L USUARIO - PROBLFMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 1,020 1,574 20.82
DIFUSION DE INFORMACION SIN AUTORIZACION DEL USUARIO 22 16 30.76

OPERACIONES NO RECONOCIDAS (CONSUMOS, DISPOSICIONES, RETIROS, CARGOS, ABONOS Y SOBREGIROS, SEGUN CORRESPONDA) 476 702 6.31

e COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMIISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGURQS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 214 268 10.23
DEMORAS O INCUMPLIMIENTOS DE ENVIO DE CORRESPONDENCIA (ESTADOS DE CUENTA, OTROS) 20 21 13.34

OTROS MOTIVOS 8 24 5.88

COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 613 153 21.69

5 |crédito de Consumo INADECUADA O INSUFJCIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 223 55 29.06
INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PROBLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 86 35 30.76

OTROS MOTIVOS 177 63 32.04

COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 333 502 24.11

6 |cuenta de ahorro INADECUADA O INSU FIICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 142 34 33.97
INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PROBLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 100 28 34.45

OTROS MOTIVOS 25 18 40.74

PROBLEMAS REFERIDOS A PROGRAMAS DE LEALTAD 171 165 30.53

7 Otras Operaciones, INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 78 99 31.28
Servicios y/o Producto TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 67 73 11.93
OTROS MOTIVOS 245 20 22.22

COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 168 39 34.57

8 |cuenta corriente DEMORAS O INCUMPLIMIENTOS DE ENVI'O’DE CORRESPONDENCIA (ESTADOS DE CUENTA, OTROS) 76 60 32.97
INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 42 8 39.58

OTROS MOTIVOS 95 39 33.56

COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 117 83 19.11

9 Crédito hipotecario para |INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 73 25 30.54
vivienda INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PROBLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 39 33 36.89
OTROS MOTIVOS 69 18 27.30

Crédito corporativo, a COBROS INDEBIDOS DF INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGURQS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, SEGUN CORRESPONDA) 40 21 29.44

O A INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PRO,BLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 12 6 37.89
medianas empresas INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 13 3 40.63
OTROS MOTIVOS 13 8 34.62

TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 157 40 36.02

11 |otros INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS _ 33 17 44.36
OPERACIONES NO RECONOCIDAS (CONSUMOS, DISPOSICIONES, RETIROS, CARGOS, ABONOS Y SOBREGIROS, SEGUN CORRESPONDA) 40 9 43.82

47 14 29.51

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

38,954
32,347,228



