Operacion, servicio o

producto

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo: Del 01/04/18 al 30/06/18

Motivo del reclamo

Reclamos absueltos

Afavorde la
empresa

A favor del
usuario

Tiempo promedio
de absolucién

Transacciones no procesadas / mal realizadas 5,585 2,060 34.74
1 |Tarieta de crédito Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seguin corresponda) 4,621 2,759 4.33
! Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, segin corresponda) 2,022 4,452 32.42
Otros motivos 1,286 1,103 38.36
Transacciones no procesadas / mal realizadas 1,506 4,880 21.48
2 |Tarjeta de débito Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, segin corresponda) 1,782 2,729 33.44
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, segiin corresponda) 1,680 978 2.83
Otros motivos 237 221 54.93
L, Lo Inadecuada atencién al usuario - Problemas en la calidad del servicio 1,477 2,516 18.00
3 |Atencién al publico -
Otros motivos 1 98.00
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, segin corresponda) 643 210 13.11
4 ||penen-segues Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, segun corresponda) 316 126 15.94
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 159 83 14.24
Otros motivos 1 28.00
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 557 133 430
L Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 460 87 39.22
5 [Crédito de Consumo - -
Transacciones no procesadas / mal realizadas 193 48 26.16
Otros motivos 196 102 49.54
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, segtin corresponda) 348 319 461
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 246 54 36.91
6 |Cuentadeahorro
Transacciones no procesadas / mal realizadas 186 47 37.82
Otros motivos 78 43 56.91
Problemas referidos a programas de lealtad 2,000 953 17.17
7 Otras Operaciones, Fallas del sistema informético que dificultan operaciones y servicios 200 82 26.37
Servicios y/o Producto Transacciones no procesadas / mal realizadas 98 60 28.94
Otros motivos 119 14 38.02
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, segtin corresponda) 247 46 5.22
. Inadecuada atencién al usuario - Problemas en la calidad del servicio 67 166 1337
8 |Cuenta corriente =
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 86 23 45.22
Otros motivos 164 54 55.81
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 93 118 2.74
9 Crédito hipotecario para Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 136 62 30.22
vivienda Transacciones no procesadas / mal realizadas 50 26 16.26
Otros motivos 44 34 33.10
L . Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, segtin corresponda) 41 9 4.72
Crédito corporativo, a - — - 7 " e
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 31 8 45.90
10 |grandes empresasy a = =
. Transacciones no procesadas / mal realizadas 20 6 27.42
medianas empresas
Otros motivos 24 14 57.39
Transacciones no procesadas / mal realizadas 227 53 4581
11 |otros Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 134 40 32.05
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, segun corresponda) 29 2 47.65
Otros motivos 39 16 69.11
‘AL RECLAMOS ABSUELTOS 27,429 | 24,736 | 2334
TOTALNUMERO DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE: 43,919
TOTALNUMERO DE OPERACIONES: 32,073,827



