Operacion, servicio o

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS

Periodo: Del 01/10/18 al 31/12/18

Motivo del reclamo

Reclamos absueltos

Tiempo promedio

producto Afavor de la A favor del de absolucién
empresa usuario
Transacciones no procesadas / mal realizadas 5,725 1,689 23.84
1 |Tarjeta de credito Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seguin corresponda) 3,636 2,565 4.18
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, seglin corresponda) 1,262 4,901 23.04
Otros Motivos 1,261 607 17.50
Transacciones no procesadas / mal realizadas 1,718 4,618 14.18
2 |Tarjeta de débito Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seguin corresponda) 1,869 1,695 2.73
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, seglin corresponda) 1,146 1,982 26.07
Otros Motivos 202 50 23.40
. . Inadecuada atencién al usuario - Problemas en la calidad del servicio 1,171 1,226 17.37
3 | Atencioén al publico -
Otros motivos 7 1 41.38
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, seglin corresponda) 812 95 943
4 |Banca- seguros Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seguin corresponda) 330 60 11.93
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 198 42 10.55
Otros Motivos 11 1 20.25
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, segin corresponda) 609 178 2.77
L. Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 321 58 27.00
5 |Crédito de Consumo - -
Transacciones no procesadas / mal realizadas 246 27 27.95
Otros Motivos 136 48 4.77
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seguin corresponda) 352 305 3.17
Transacciones no procesadas / mal realizadas 403 50 19.87
6 |Cuentadeahorro - — - — - —
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 328 64 28.09
Otros Motivos 58 17 23.33
Problemas referidos a programas de lealtad 1,364 1,369 7.98
7 Otras Operaciones, Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios 143 23 18.21
Servicios y/o Producto Inadecuada atencién al usuario - Problemas en la calidad del servicio 120 8 15.13
Otros Motivos 51 39 7.96
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, segin corresponda) 207 48 3.67
) Inadecuada atencidn al usuario - Problemas en la calidad del servicio 175 43 19.31
8 |Cuenta corriente -

Inadecuada o insuficiente informacidén sobre operaciones, productos y servicios 96 14 37.99
Otros Motivos 78 24 30.60
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, segun corresponda) 125 173 1.89
9 Crédito hipotecario para Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 101 27 19.84
vivienda Transacciones no procesadas / mal realizadas 75 16 21.34
Otros Motivos 45 16 21.00
L . Transacciones no procesadas / mal realizadas 19 30.74

Crédito corporativo, a - - - — - .
10 |grandes empresas y a Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, segun corresponda) 13 3.78
. Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 8 33.73

medianas empresas

Otros Motivos 10 27.92
Transacciones no procesadas / mal realizadas 371 74 17.11
11 |otros Inadecuada atencidn al usuario - Problemas en la calidad del servicio 273 42 14.40
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 143 29 26.71
Otros Motivos 52 7 18.81

TOTAL RECLAMOS ABSUELTOS

TOTALNUMERO DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE:
TOTALNUMERO DE OPERACIONES:

53,859
36,047,189




