
A favor de la 
empresa

A favor del 
usuario

Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, según corresponda) 6,163 6,247 5.15
Transacciones no procesadas / mal realizadas 7,251 2,301 29.07
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, según corresponda) 1,580 4,987 27.52
Otros motivos 2,213 619 23.21
Transacciones no procesadas / mal realizadas 2,064 6,525 14.66
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, según corresponda) 1,551 3,021 30.77
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, según corresponda) 1,512 1,584 4.03
Otros motivos 244 39 46.90
Inadecuada atención al usuario - Problemas en la calidad del servicio 2,468 1,670 26.59
Otros motivos 2 2 26.75
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, según corresponda) 915 116 10.41
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, según corresponda) 383 64 12.89
Inadecuada o insuficiente información sobre operaciones, productos y servicios 199 38 11.53
Otros motivos 3 - 28.00
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, según corresponda) 625 180 4.38
Inadecuada o insuficiente información sobre operaciones, productos y servicios 379 50 32.76
Transacciones no procesadas / mal realizadas 322 36 31.63
Otros motivos 137 51 36.45
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, según corresponda) 295 187 5.13
Inadecuada o insuficiente información sobre operaciones, productos y servicios 396 82 32.92
Transacciones no procesadas / mal realizadas 405 70 27.20
Otros motivos 62 13 30.00
Problemas referidos a programas de lealtad 2,047 745 21.78
Inadecuada atención al usuario - Problemas en la calidad del servicio 384 53 26.53
Transacciones no procesadas / mal realizadas 40 47 16.71
Otros motivos 47 6 54.85
Inadecuada atención al usuario - Problemas en la calidad del servicio 148 171 20.20
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, según corresponda) 115 57 15.66
Inadecuada o insuficiente información sobre operaciones, productos y servicios 127 40 44.40
Otros motivos 101 66 37.22
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, según corresponda) 134 110 2.89
Inadecuada o insuficiente información sobre operaciones, productos y servicios 100 42 22.18
Transacciones no procesadas / mal realizadas 68 23 25.74
Otros motivos 71 35 24.61
Inadecuada o insuficiente información sobre operaciones, productos y servicios 19 2 44.57
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, según corresponda) 13 5 19.17
Reporte indebido en la central de riesgos 7 11 36.83
Otros motivos 22 4 41.42
Transacciones no procesadas / mal realizadas 360 70 22.36
Inadecuada o insuficiente información sobre operaciones, productos y servicios 186 34 31.83
Inadecuada atención al usuario - Problemas en la calidad del servicio 42 7 40.55
Otros motivos 38 8 28.57

33,238 29,418 19.31

TOTAL NUMERO DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE:                60,496               
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES:                                                    72,330,302       

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo: Del 01/01/19 al 31/03/19

Nº
Operación, servicio o 

producto
Motivo del reclamo

Reclamos absueltos
Tiempo promedio 

de absolución

Tarjeta de crédito

Tarjeta de débito

Atención al público

Banca - Seguros

Crédito de Consumo

1

2

3

4

5

11

TOTAL RECLAMOS ABSUELTOS
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Cuenta de ahorro

Otras Operaciones, 
Servicios y/o Producto

Cuenta corriente

Crédito corporativo, a 
grandes empresas y a 
medianas empresas

Otros

Crédito hipotecario para 
vivienda


