Operacion, servicio o

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo: Del 01/07/18 al 30/09/18

Motivo del reclamo

Reclamos absueltos

Tiempo promedio

producto Afavor de la Afavor del de absolucién
empresa usuario
Transacciones no procesadas / mal realizadas 4,918 2,216 18.69
1 |Tarjeta de credito Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 3,311 3,083 3.51
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, segiin corresponda) 1,260 4,648 13.09
Otros motivos 1,231 652 11.62
Transacciones no procesadas / mal realizadas 2,485 4,458 13.03
2 |Tarjeta de débito Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, seglin corresponda) 1,408 2,311 12.68
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 766 2,924 2.45
Otros motivos 117 49 14.60
., e Inadecuada atencidn al usuario - Problemas en la calidad del servicio 1,697 1,761 12.83
3 | Atencidn al publico
Otros motivos 6 1 17.14
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, segtin corresponda) 782 129 8.18
4 |Banca- seguros Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 355 108 10.76
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 152 44 8.48
Otros motivos 9 0 21.11
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, segliin corresponda) 546 134 3.30
L Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 257 35 17.61
5 |Crédito de Consumo
Transacciones no procesadas / mal realizadas 186 39 17.19
Otros motivos 150 60 17.34
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 313 309 4.13
Transacciones no procesadas / mal realizadas 284 79 16.15
6 |Cuentadeahorro = = : = = =
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 223 57 16.33
Otros motivos 57 14 16.82
Problemas referidos a programas de lealtad 1,606 723 6.62
7 Otras Operaciones, Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios 261 93 11.07
Servicios y/o Producto Inadecuada atencién al usuario - Problemas en la calidad del servicio 125 5 11.31
Otros motivos 84 49 15.70
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, segln corresponda) 205 62 4.67
) Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del servicio 191 31 9.23
8 |Cuenta corriente
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 74 10 19.96
Otros motivos 113 39 25.56
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 134 126 4.08
9 Crédito hipotecario para Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 76 27 12.99
vivienda Transacciones no procesadas / mal realizadas 51 8 12.85
Otros motivos 60 18 15.83
. . Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 31 9 5.35
Crédito corporativo, a - -
Transacciones no procesadas / mal realizadas 19 5 23.71
10 |grandes empresasy a - — = = = —
. Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 16 2 21.39
medianas empresas
Otros motivos 17 6 24.48
Transacciones no procesadas / mal realizadas 407 50 26.48
11 |otros Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 83 19 23.70
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 39 7 11.20
Otros motivos 64 19 21.64
‘AL RECLAMOS ABSUELTOS 24,169 | | 11.26
TOTALNUMERO DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE: 50,581
TOTALNUMERO DE OPERACIONES: 34,278,520



