INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS

Periodo del : 01/01/2015 al 31/03/2015
Reclamos I(':::L%?o
. i, absueltos P
- | Operacioén, servicio o . de
N Motivo de reclamo ‘s
producto absolucién
Afavor | Afavor P
del del (en dias
¢a e calendarios)
empresa | Usuario
1 Plazo fijo Incumplimiento de contrato 1 11
2 Plazo fijo Retenciones indebidas 1 12
3 Plazo fijo Liquidaciones erradas 1 18
4 Plazo fijo Billete falso 1 14
5 Plazo fijo Inadecuada atencion al usuario 1 16
6 Tarjeta de débito Insuficiente informacion 1 4
7 Tarjeta de débito Operaciones no reconocidas 2 1 5
8 Crédito consumo Transaccién mal realizada 1 6
9 Crédito consumo Inadecuada ejecucion de garantia 1 9
10 Crédito consumo Reporte mdepldo a la central de 1 74
riesgos
11 Transfferenma de Transacciones no procesadas 1 6
ondos
12 | Cajeros automaticos Problemas en cajeros automaticos 2 32 11
13 | Cajeros automaticos Problemas en cajeros automaticos de 1 7
otras empresas
14 Créditos a pequenas y Reporte indebido a la central de 1 21
microempresas riesgos
15 Credl‘_ros apequenas y Inadecuada atencion al usuario 1 12
microempresas
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 46
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 256,295




INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS

Periodo del : 01/04/2015 al 30/06/2015

Reclamos Tiempo
L. . . absueltos promedio de
N° Operacion, servicio o Motivo de reclamo absolucion
producto .
(en dias
A favor de | A favor del | calendarios)
laempresa | Usuario
1 Cuenta de Ahorro Demora en el extorno de cargos 1 9
2 Tarjeta de Debito Operaciones no reconocidas 1 1 7
Créditos Corporativos, a . .
3 grandes Reporte |ndep|do enla 1 25
; central de riesgos
y a medianas empresas
4 Crédito de Consumo Inadecuada o insuficiente informacion 1 10
5 Crédito de Consumo Cobros Indebidos 1 5
6 Crédito de Consumo Inadecuada atencion al Usuario 1 14
7 Cajeros Automaticos Problgmas relacpn_ados 6 20 10
a cajeros automaticos
8 Creleos a pequenas y Inadecuada o insuficiente informacion 1 10
microempresas
9 Creleos apequenas y Inadecuada atencion al Usuario 4 2 12
microempresas
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 42

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES

237,302




INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS

Periodo del : 01/07/2015 al 30/09/2015
Reclamos Tiempc_)
promedio
L, . . absueltos
o Operacion, servicio o . de
N Motivo de reclamo ‘.
producto absolucién
Afavor | Afavor (en dias
de la del | calendarios)
empresa | Usuario
1 Cuenta a Plazo Incumplimiento de clausulas de los 1 4
contratos
2 Cuenta a Plazo Problemas con Cheques 1 15
3 Crédito de Consumo Incumplimiento de clausulas de los 1 10
contratos
4 Crédito de Consumo Inadecuada o insuficiente informacién 1 3
Cobros indebidos de intereses,
5 Crédito de Consumo comisiones, 1 15
gastos
Crédito de Consumo Retenciones indebidas 1 12
Crédito de Consumo Negligencia en Servicio de Custodia 1 10
9 Crédito de Consumo Dificultades con el Igvantam|ento de 1 11
garantias
10 Cajeros Automaticos Operamone_s no .re_conomda.s 1 5
(consumos, Disposiciones, retiros)
11 Cajeros Automaticos Problemas reIamonans con los cajeros 4 12 12
automaticos
12 Cajeros Automaticos Entrega de billetes falsos 1 22
13 Cajeros Automaticos Problemas'rglamonados con los cajeros 1 5
automaticos de otras empresas
Créditos a pequeRias Cobros indebidos de intereses,
14 . beq y comisiones, 2 6
microempresas
gastos
15 Créditos a pequefas y Reporte Indebido en la central de 1 14
microempresas riesgos
16 Creleos apequenas y Inadecuada atencion al usuario 1 5
microempresas
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 29
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 231,427




INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS

Periodo del: 01/10/2015 al 31/12/2015
Tiempo
Reclamos absueltos | promedio de
N° |Operacion, servicio o producto Motivo de reclamo absolucion
Afavorde | Afavordel | (en dias
laempresa| Usuario | calendarios)
1 Cuenta a Plazo Incumplimiento de clausulas de los contratos 1 4
2 Cuenta CTS Inadecuada atencion al usuario 1 7
3 Tarjeta de Débito Operaciones no reconocidas 2 4
(consumos, Disposiciones, retiros)
4 Crédito de Consumo Cobros indebidos de intereses, comisiones, 1 9
gastos
5 Crédito de Consumo Resolucion de contrato 1 11
6 Cajeros Automaticos Operamongs no r eponomda§ 3 4
(consumos, Disposiciones, retiros)
7 Cajeros Automiticos Problemas reIamonafjgs con los cajeros 1 16 9
automaticos
8 Cajeros Automaticos Entrega de billetes falsos 2 15
, » Problemas relacionados con los cajeros
9 Cajeros Autométicos . 1 3
automaticos de otras empresas
10 Pago de senicios Inadecuada atencion al usuario 1 9
11 senvcios varios Entrega de billetes falsos 1 1
Créditos a pequefias y . .
12 . Reporte Indebido en la central de riesgos 1 2
microempresas
13 Cred|tlos a pequenas y Inadecuada atencion al usuario 1 14
microempresas
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 38
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 268,579




