[ ]
INFORMACION DE RECLAMOS ATENDIDOS DE LOS USUARIOS == [

Periodo del : 01/10/2019 al 31/12/2019 Cree en i!

RECLAMOS ABSUELTOS  Tiempo promedio
de absolucién

N2  OPERACION/ SERVICIO/ PRODUCTO MOTIVO DE RECLAMO Afavorde A favor del

. (en dias
la empresa usuario :
calendario)
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (Tales como tarifas, seguros, 0 1 14
ITF, entre otros cargos)
Transacciones no procesadas/mal realizadas 1 1 17
Cuenta de Ahorros - - , - — -

1 (No incluye el cédigo 102) Retenu-ones indebidas (Inc.luye retenciones Jud!C|a|e§ 9 de Cobra.nza coactiva) 1 0 5
Operaciones no reconocidas (Consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos vy 5 1 17
sobregiros segun corresponde)

Entrega de billetes falsos 0 1 19
Transacciones no procesadas/mal realizadas 0 1 19

2 | Cuenta a Plazo —

Resolucién de Contrato 0 1 8
Transacciones no procesadas/mal realizadas 0 1 13

3 | cuenta CTS Operagiones r?o reconocidas (Consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos vy 1 0 11
sobregiros segun corresponde)

Publicidad engafiosa o informacion que induce al error 2 0 9
Problemas presentados con la tarjeta de crédito o débito (retenida, no emitida, no 1 0 20
entregada a tiempo, desactivada, bloqueada, anulada, suspendida, cancelada)

Operaciones r?o reconocidas (Consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos vy 0 3 11

4 | Tarjeta de débito sobregiros seguh corresponde)' _ . '
Problemas relacionados con cajeros automaticos de titularidad u operado por la empresa 5 4 11
(No dispensd efectivo o voucher, retencion de tarjeta)
Problemas relacionados con cajeros automaticos de otras empresas(No dispenso efectivo 0 1 13
o voucher, retencion de tarjeta)

5 Créditos corporativo, a grandes | Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 1 0 13

empresas y a medianas empresas Otros Motivos 1 0 20

Incumplimiento de cldusulas de los contratos, pdlizas, condiciones, acuerdos 0 1 29
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 1 0 14
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (Tales como tarifas, seguros, 1 0 13
ITF, entre otros cargos)
Transacciones no procesadas/mal realizadas 1 1 17

6 | Créditos de consumo Operaciones no reconocidas (Consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y 0 1 17
sobregiros segun corresponde)

Reporte indebido en la Central de Riesgos 0 1 30
No estd conforme con el monto de la indemnizacidn, valoracion del dafio, reparacion o 5 0 19
accesorios

Otros Motivos 1 0 30

7 | Carta Fianza / Fianzas Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (Tales como tarifas, seguros, 0 1 ’3
ITF, entre otros cargos)

8 | Servicio de Recaudaciones Transacciones no procesadas/mal realizadas 0 4

9 |Incendio Rechazo en la atencidn del siniestro 1 0 13
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Cree en ti!

RECLAMOS ABSUELTOS  Tiempo promedio
OPERACION/ SERVICIO/ PRODUCTO MOTIVO DE RECLAMO Afavorde A favor del

de absolucion

. (en dias
la empresa usuario :
calendario)
Atencion al publico(no relacionado a
10 | las operaciones o productos ofrecidos | Inadecuada atencién al usuario - problemas en la calidad del servicio 5 0 16
por la empresa)
Transacciones no procesadas/mal realizadas 0 1 13
11 Créditos a pequefias empresas vy | Disconformidad por notificaciones dirigidas a terceras personas 3 0 23
microempresas Problemas relacionados con el pago anticipado del crédito 2 0 4
Otros Motivos 1 0 26
12 | Giros Transacciones no procesadas/mal realizadas 0 1 22
13 Cuer,\tfa de  Ahorro .destlnada 2! Deficiencias técnicas en los cajeros automaticos 0 1 6
depdsito de remuneraciones
14 seguro de proteccion de tarjeta Contratacion o cargo indebido de seguros 3 0 18
(Crédito o Débito)
15 Otras operaciones, servicios vy/o Otros Motivos ) 0 17
productos
36 23




