iCelebramos tu éxito!

RECLAMOS RECIBIDOS AL Il TRIMESTRE DEL 2019

Reclamos absueltos Tiempo
CODIGOS MOTIVOS . Promedio de
A favor de la Empresa A favor del Usuario A
Absolucion
) o 1 0 17.00
[o] nob 0 . retiros, 0 1 12.00
cargos, abonos y segun 5 T 550
2 4 10.33
0 1 3.00
Problemas i con cajeros aticos de titularidad 2 0 1750
u operados por la empresa (no dispensé efectivo o voucher,
) N 1 2 6.67
retencion de tarjeta) 750
1 Cuenta de ahorro (no incluye el codigo 102) 0 2 .
0 1 8.00
1 0 26.00
Entrega de billetes falsos
1 0 13.00
Problemas relacionados con cajeros autométicos de otras
. " s . 1 0 19.00
lempresas (no dispenso efectivo o voucher, retencion de tarjeta)
0 iciente i 6n sobre 1 0 24.00
productos y servicios 0 1 50.00
i no / mal real 2 0 14.50
2 Cuenta a plazo o] no i isposi retiros, 1 0 17.00
cargos, abonos y sobregiros, seguin corresponda) 1 0 25.00
Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del 4 0 8.00
SErvicio }
0 1 26.00
o ci i 6n sobre
productos y servicios 1 0 500
1 0 21.00
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos
(tales como seguros, ITF, entre otros cargos, segin 1 0 9.00
3 Cuenta CTS corresponda)
Modificacion indebida de las tasas de intereses, comisiones, u
" 1 0 28.00
otras condiciones pactadas
Operaciones o reconocidas (Consumos, GIsposICIones, retros,
carnne_shanae v enhranirae_caniin carracnandal 1 0 27.00
[ Thadecuada atencion al Usuano - Problemas en Ta cahdad deT
Madecuada atencion al USUAIio - PTODIemas en Ta calioad de 1 1 2100
enjicin
Problemas presentados con la tarjeta de crédito o débito
(retenida, no emitida, no entregada a tiempo, desactivada, 0 1 20.00
4 Tarjeta de débito anulada, i
0 no i isposi retiros, 0 1 5.00
cargos, abonos y sobregiros, seglin corresponda) 1 4 28.20
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones,
. 1 0 30.00
P . . productos y servicios
5 Crédito hipotecario para vivienda
Otros motivos (detallar en Reporte de Reclamo N° RR3) 0 1 6.00
1 1 19.50
0 iciente i 6n sobre 1 0 20.00
productos y servicios 1 0 4.00
1 0 18.00
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 1 0 9.00
(tales como seguros, ITF, entre otros cargos, segin 0 1 30.00
corresponda) 1 1 26.50
T nop /'mal ! ! 250
1 0 13.00
6 Crédito de consumo Problemas relacionados _g gara_ntlas _(gntre otros: valuacion, 4 0 27.00
tasacion y ejecucion)
Disconformidad por notificaciones dirigidas a terceras personas 1 0 11.00
Reporte indebido en la central de riesgos 0 1 55.00
Entrega de billetes falsos 1 0 9.00
Inadecuada atencion al i - Probl la calidad del ! 0 1200
nadecuada atencion al usuario - Problemas en a calidad de 2 0 1200
servicio
3 0 2367
Problemas relacionados con el pago anticipado del crédito 0 1 15.00
7 Pago de servicios Ti no / mal 0 1 13.00
T TITOTTITETIOTT SO0Te" 0 1 22.00
Disconformidad con liquidacién de deudas vendidas a 1 0 28.00
empresas vinculadas o empresas de cobranzas 1 0 29.00
it - . ; 1 0 14.00
s Atencion al publico (no relacionado a las operaciones o productos
ofrecidos por la empresa) 9 0 15.77
Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del
0 - 1 0 22.00
servicio
1 0 5.00
1 0 7.00




Incumplimiento de clausulas de los contratos, polizas, 1 1 28.00
condiciones, acuerdos 1 0 54.00
1 0 28.00
o iciente i on sobre 1 0 24.00
productos y servicios 1 0 25.00
1 0 11.00
9 Créditos a pequefias empresas y microempresas Disconformidad por notificaciones dirigidas a terceras personas 1 0 20.00
Reporte indebido en la central de riesgos 0 1 27.00
Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del ! 0 14.00
servicio ! 0 1000
1 0 9.00
Problemas relacionados con el pago anticipado del crédito 1 0 8.00
0 i no id: disposiciones, retiros,
. 0 1 16.00
cargos, abonos y sobregiros, seglin corresponda)
Problemas relacionados con cajeros autométicos de titularidad
10 Cuenta de ahorro destinada al depsito de remuneraciones u operados por la empresa (no dispenso efectivo o voucher, 0 1 30.00
retencion de tarjeta)
Problemas relacionados con cajeros autométicos de otras
: . n A 0 1 6.00
empresas (no dispensé efectivo o voucher, retencion de tarjeta)
TOTAL NUMERO DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 98
TIEMPO PROMEDIO DE ABSOLUCION DEL TOTAL DE RECLAMOS ABSUELTOS 17.99
TOTAL DE NUMEROS DE OPERACIONES EN EL TRIMESTRE 1902745

a empresa tiene la obligacion de difundir informacién de conformidad con la Ley 28587 y odificatorias, asi co

Informacié isposiciones aplicables a la contratacion con usuarios del Sistema Financiero, aprobado mediante Resolucién SBS 3274-2017"




