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RECLAMOS
~ TIEMPO
OPERACION, SERVICIO O
S RODUCTO MOTIVO DEL RECLAMO GLRITEEE PROMEDIO DE
AFAVOR DE LA AFAVOR DEL ATENCION
EMPRESA USUARIO
Incumplimiento de cldusulas de los contratos, poélizas,
umpHmi usu poliz 52 141 9
condiciones, acuerdos
Difusién de informacién sin autorizacién del usuario 8 136 5
1 Crédito de consumo
Demoras o incumplimientos de envio de correspondencia 6 43 8
Otros 70 62 7
Incumplimiento de cldusulas de los contratos, poélizas,
S 20 28 7
condiciones, acuerdos
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, 18 9 9
productosy servicios
2 Banca - Seguros
Operaciones no reconocidas sin abono temporal 9 6 18
Otros 2 4 12
Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones
1 deLst : icoque dificultan operacionesy 15 20 10
servicios.
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, 2 7 7
3 Cuenta de ahorro con tarjeta de productosy servicios
débito
Problemas presentados con la tarjeta de crédito o débito 3 1 8
Otros 4 4 6
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, 4 1 18
productosy servicios
Fallas del sistema informatico que dificultan operacionesy 3 1 20
4 Cuenta de ahorro sin tarjeta de servicios.
débito
Operaciones no reconocidas sin abono temporal 0 1 19
Otros 2 2 18
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, 6 0 12
productosy servicios
5 Cuentaa plazo Falla?s‘delsmtema informatico que dificultan operacionesy 0 3 21
servicios.
Transacciones no procesadas / malrealizadas 1 0 15
Servicios varios (cambios,  |Entrega de billetes falsos 1 0 10
5 cobranzas, pagos judiciales,
pagode plénl}las, entre otros Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones,
similares) . 0 1 1
productosy servicios
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos
(tales como seguros, ITF, entre otros cargos, seguin 0 1 15
7 Transferencias de fondos corresponda)
(interbancarias o intrabancario) ) . - . )
Fallas del sistema informatico que dificultan operacionesy 0 1 6
servicios.
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones,
8 Cuenta CTS L P 1 0 14
productosy servicios
TOTAL 227 472 11

| TOTAL NUMERO DE OPERACIONES | 98,282 |




