INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo del 01/07/2016 al 30/09/2016

Reclamos absueltos

Tiempo promedio

racion, servici . L.
N Ope a;r%d'uscio €100 Motivos del Reclamo A favor de la| A favor del | de absolucion (en
empresa Usuario dias calendarios)
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y
servicios 1 3 9.75
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como
seguros, ITF, entre otros cargos, segun corresponda) 5 3 12.88
Modificacién indebida de las tasas de intereses, comisiones, u otras
condiciones pactadas 0 1 1.00
Transacciones no procesadas / mal realizadas 5 76 34.58
Retenciones indebidas (incluye retenciones judiciales o de cobranza coactiva) 2 1 33.33
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos,
abonos y sobregiros, segun corresponda) 16 177 30.26
o1 Cuenta de ?29"018120 incluye el[p piicidad engafiosa o informacién que induce al error 0 1 22.00
codigo -
9 ) Entrega de billetes falsos 5 1 13.83
Fallas del sistema informético que dificultan operaciones y servicios. 1 0 12.00
Disconformidad por notificaciones dirigidas a terceras personas 0 1 4.00
Incumplimiento de clausulas de los contratos, pdlizas, condiciones, acuerdos 2 0 11.50
Inadecuada atencién al usuario - Problemas en la calidad del servicio 2 16.57
Problemas relacionados con cajeros automaticos de titularidad u operados por
la empresa (no dispensé efectivo o voucher, retencion de tarjeta)
presa (no disp jeta) 0 3 83.67
Problemas relacionados con cajeros automaticos de otras empresas (no
dispenso efectivo o voucher, retencion de tarjeta) 1 1 23.00
Incumplimiento de clausulas de los contratos, pdlizas, condiciones, acuerdos 1 2 2133
Modificacion indebida de las tasas de intereses, comisiones, u otras
02 Cuenta a plazo condiciones pactadas 0 2 21.00
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos,
abonos y sobregiros, segun corresponda) 0 5.00
Inadecuada atencién al usuario - Problemas en la calidad del servicio 2 23.00
Incumplimiento de clausulas de los contratos, pélizas, condiciones, acuerdos
1 2 39.67
03 Cuenta CTS - - - — -
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos,
abonos y sobregiros, segun corresponda) 1 10 33.00
Incumplimiento de clausulas de los contratos, pdlizas, condiciones, acuerdos 1 3 2250
Inadecuada o insuficiente informacioén sobre operaciones, productos y
servicios 1 0 6.00
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como
seguros, ITF, entre otros cargos, segln corresponda) 3 11.00
Transacciones no procesadas / mal realizadas 120 32.33
. L. Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos,
04 Tarjeta de debito abonos y sobregiros, segin corresponda) 2 58 26.65
Publicidad engafiosa o informacién que induce al error 0 1 8.00
Fallas del sistema informético que dificultan operaciones y servicios. 0 50.33
Problemas relacionados con cajeros automaticos de titularidad u operados por
la empri no dispensdé efectivo o voucher, retencion I
a empresa (no dispensé efectivo o voucher, retencion de tarjeta) 1 29 20.96
Problemas relacionados con cajeros automaticos de otras empresas (no
dispensé efectivo o voucher, retencion de tarjeta) 0 13 20.00
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y
Crédito hinot . servicios 1 0 3.00
I iy r - - - — -
05 edito .|p.o ecarlo para Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como
vivienda .
seguros, ITF, entre otros cargos, segln corresponda) 1 57.50
Inadecuada atencién al usuario - Problemas en la calidad del servicio 1 56.00
Crédito corporativo, a grandes |Incumplimiento de clausulas de los contratos, pélizas, condiciones, acuerdos 0 1 27.00
06 empresas y a medianas - - — — -
P emgresas Disconformidad por notificaciones dirigidas a terceras personas 0 7.00
Reporte indebido en la central de riesgos 20.00
Incumplimiento de clausulas de los contratos, pdlizas, condiciones, acuerdos 1 1 12.00
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como
07 Crédito de consumo seguros, ITF, entre otros cargos, seglin corresponda) 8 6 20.71
Modificacion indebida de las tasas de intereses, comisiones, u otras
condiciones pactadas 0 9.00
Reporte indebido en la central de riesgos 0 46.00




INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo del 01/07/2016 al 30/09/2016

Operacién, servicio o

Reclamos absueltos

Tiempo promedio

N Motivos del Reclamo A favor de la| A favor del | de absolucion (en
producto . . .
empresa Usuario dias calendarlos)
Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del servicio 1 3 10.75
07 Crédito de consumo Operaciones no _reconociqas (consumos, disposiciones, retiros, cargos,
abonos y sobregiros, segun corresponda) 0 26.00
Transacciones no procesadas / mal realizadas 0 17.00
08 Tlr;gsa:/éa;l?;str(eczmifs’ Problemas con cheques (mal emitidos, rechazados, duplicados, falsos). 1 0 34.00
09 Servicio de recaudacion Transacciones no procesadas / mal realizadas 1 0 15.00
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y
10 Pago de servicios Servicios 0 29.00
Transacciones no procesadas / mal realizadas 0 32.00
Atencion al publico (no
11 rilii?;jgg:;:iggi;asg}zs Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del servicio
empresa) 4 24 18.54
Incumplimiento de clausulas de los contratos, pdlizas, condiciones, acuerdos 3 4 18.00
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como
seguros, ITF, entre otros cargos, segln corresponda) 3 5 17.75
Transacciones no procesadas / mal realizadas 2 5 14.86
Inadecuada ejecucion de garantias otorgadas por la entidad (cartas fianzas y
1, |Créditos a pequefias empresas otros) : : _ : 1 0 69.00
y microempresas Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos,
abonos y sobregiros, segun corresponda) 4 39.25
Disconformidad por notificaciones dirigidas a terceras personas 2 30.67
Disconformidad con liquidacion de deudas vendidas a empresas vinculadas o
empresas de cobranzas 0 19.00
Inadecuada atencién al usuario - Problemas en la calidad del servicio 5 11.70
Problemas relacionados con el pago anticipado del crédito 1.50
TOTAL 100 579 28.03
TOTAL NRO. RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 636
TOTAL NRO. DE OPERACIONES 1411323

Esta informacion se proporciona de acuerdo a lo estipulado en la Ley N° 28587 y el reglamento de transparencia de informacién y disposiciones aplicables a la
contratacion con usuarios del Sistema Financiero, aprobado mediante resolucion SBS N° 8181-2012




