o
a Iﬁn puestro Informacion de Reclamos recibidos de los Usuarios
Del 01/11/2025 al 30/11/2025

RECLAMOS
ABSUELTOS

TIEMPO
PROMEDIO DE

OPERACION, SERVICIO O

MOTIVO DEL RECLAMO

Hiloiliet) AFAVORDELA AFAVORDEL ATENCION
EMPRESA USUARIO
In mplimient la L L ntratos, pdlizas,
CUAP ento de clausulas de los contratos, polizas 73 130 -
condiciones, acuerdos
Demoras o incumplimientos de envio de 6 &7 &
correspondencia
1 Crédito de consumo
Difusién de informacioén sin autorizacién del usuario 1 70 5
Otros 88 84 7
Fallas del sistema informatico que dificultan
. . a 45 37 9
operacionesy servicios
Problemas presentados con la tarjeta de crédito o débito a4 6 14
> Cuenta de ahorro con tarjeta de
débito
Transacciones no procesadas / malrealizadas 1 4 12
Otros 14 2 10
Incumplimiento de clausulas de los contratos, polizas, a 10 a
condiciones, acuerdos
Operaciones no reconocidas sin abono temporal 7 2 8
3 Banca —Seguros
Inadecuada o insuficiente informacion sobre 5 3 &
operaciones, productos y servicios
Otros 3 4 2
Inadecuada o insuficiente informacién sobre 3 o °
operaciones, productos y servicios
Transacciones no procesadas/ malrealizadas o 1 14
a4 Cuenta a plazo
Fallas del sistema informatico que dificultan o 1 10
operacionesy servicios
Otros 1 (o] 12
Incumplimiento de clausulas de los contratos, polizas, ° 1 s
condiciones, acuerdos
5 Servicios varios Reporte indebido en la central de riesgos 1 o 7
Problemas presentados con la tarjeta de crédito o débito (o] 1 25
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastosy
tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, o 1 14
segun corresponda)
6 Cuenta de ahorro sin tarjeta de Fallas del sistema informatico que dificultan 1 o 5
débito operacionesy servicios
Retenciones indebidas (incluye retenciones judiciales o 1 o 15
de cobranza coactiva)
Demora en la rectificacion de la informacién reportada ° 1 14
- - en la centralde riesgos
- Créditos a pequefias empresasy
microempresas
Reporte indebido en la centralde riesgos 1 (o] 13
8 Pago de servicios Problemas presentados con la tarjeta de crédito o débito o 1 27
Transferenci fon
9 R anste ? ¢ a§ de fondos R Transacciones no procesadas/ malrealizadas o 1 10
(interbancarias o intrabancario)

259 45

| TOTAL NUMERO DE OPERACIONES | 102,690 |




