INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo del 01/10/2020 al 31/12/2020
Recl I Tiempo io de
N Operacién, sel Motivos del Reclamo A favorde la | A favor del absolucién (en dias
empresa Usuario calendarios)
Incumplimiento de clausulas de los , polizas, condiciones y ] 0 1 79
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 1 2 6
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como tarifas, seguros, itf, entre
otros cargos) 5 2 5
T i no p das/mal lizad. 1 1 10
01 Cuenta de ahorro lebidas (incluye re iales o de cobranza coactiva) 1 5 15
Operaciones no id i retiros, cargos y abonos) 15 3 14
Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios 3 2 3
Inadecuada atencion al usuario 1 6 5
Probl relacionados a los cajeros cor 1 1 1 5
Problemas relacionados con la pagina web de la empresa 0 7 9
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 2 0 10
R (incluye fones judiciales o de cobranza i 0 7 4
02 Cuenta a plazo > - = °
Op no ] } retiros, cargos y abonos) 3 0 7
Inadecuada atencion al usuario 0 2 1
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 1 1 8
T i no p das/mal lizad. 3 4 2
jebidas (incluye r Jiciales o de cobranza coactiva) 1 0 p)
03 Cuenta cts Liquidaciones erradas 9 2 5
Operaciones no id i retiros, cargos y abonos) 1 0 3
Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios 0 7 5
Inadecuada atencion al usuario 1 2 6
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como tarifas, seguros, itf, entre
otros cargos) 3 3 7
T i no p das/mal lizad. 7 35 19
Operaciones no id i retiros, cargos y abonos) 39 8 23
04 Tarjeta de debito Entrega de billetes falsos 1 0 26
Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios 5 9 4
Problemas rel con cajeros de ofras empresas (no dispenso efectivo o
voucher, retencion de tarjeta) 9 181 6
Problemas relacionados con la pagina web de la empresa 7 0 7
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 3 2 B
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como tarifas, seguros, itf, entre
otros cargos) 9 2 n
Modificacion de las tasas de intereses, u otras dicic P ] 0 2 48
o ) Reporte indebido en la central de riesgos [ 0 24
05 Credito hipotecario para [ 4 e e atencion ol vsvario 3 0 5
vivienda
Problemas relacionados con el pago anficipado del credito 1 0 12
Modificaci les del credito-insatisf sobre nuevas | licad 2 0 29
Modificach les del credito-msatisfaccion por ad — obre
condiciones de la modificacion y /o proced. reversion 3 1 11
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 2 0 B
Cobros indebidos de infereses, comisiones, gastos y fributos (tales como tarifas, seguros, itf, entre
otros cargos) 7 1 19
) _ Modificacion de las tasas de intereses, U ofras condici ] [ 0 22
06 | Credito corporativo, a grandes F5CT T E T id i retiros, cargos y abonos) 7 0 2
empresas y a p
Reporte indebido en la central de riesgos 2 1 5
Demora en la rectificacion de la informacion reportada en la central de riesgos 0 1 14
Modificaci del credit sobre nuevas 2 1 25
limie de clausulas de los contratos, polizas, conidiciones y acuerdos 10 0 20
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 6 B B
Cobros indebidos de infereses, comisiones, gastos y fributos (tales como tarifas, seguros, itf, entre
otros cargos) 26 34 10
Modificacion de las tasas de intereses, u otras Jici ! 1 0 58
T i no p das/mal lizad. 2 1 21
Jecuada ej de garanti 3 0 0
Operaciones no id Jisp retiros, cargos y abonos) 5 2 7
07 Credito de consumo Reporte indebido en la central de riesgos 10 2 10
Inadecuada atencion al usuario 5 3 9
Problemas relacionados con el pago anficipado del credito S 0 S
Modificaci les del credito-insatisf sobre nuevas | licad 2 1 14
Modificaci les del credito-insatisfaccion por problemas para efectuar r 1 0 13
Modificach les del credito-msatisfaccion por inad — obre
condiciones de la modificacion y/o proced. reversion 1 0 19
08 Cuenta sveldo Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 0 7 4
limiento de clausulas de los contratos, polizas, conidiciones y acverdos 3 0 15
Banca - seguros (seguros | eficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 3 1 13
09 vendidos en los canales del
istema financiero) Cobros indebidos de infereses, comisiones, gastos y fributos (tales como tarifas, seguros, itf, entre
otros cargos) 6 3 4
Transferencia de fondos | Cobros indebidos de infereses, comisiones, gastos y tributos (tales como farifas, seguros, itf, entre
10 |(interbancarias o entre diferentes |otros cargos) 2 0 4
plazas de un mismo banco)  [Tr fones mo p Yy ——— ; 3 <
Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios 7 0 7
1 Pago de servicios Inadecuada atencion al usuario 2 0 1
Inadecuada atencion al usuario 1 0 2
Servios-varo T ones o p o /mal realizad ) T T
12 » Pagos | Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios 0 [ 5
Ao aleill A
Servicio de atencion al usuario
13 (no relacionado a las
operaciones o productos
frecidos por la emp Inad: atencion al usuario 23 23 5
limiento de clausulas de los contratos, polizas, conidiciones y acverdos 3 3 35
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 6 B 6
Cobros indebidos de infereses, comisiones, gastos y fributos (tales como tarifas, seguros, itf, entre
otros cargos) 57 46 17
Modificacion de las tasas de intereses, U otras condici ] 4 0 11




Ti i no p das/mal lizad. 1 2 8
Jebidas (incluye r Jiciales o de cobranza coactiva) 1 0 6
Inadecuada ejecucion de garantias 2 1 124
Operaciones no id. i retiros, cargos y abonos) 3 1 5
Disconformidad por nofificaciones dirigidas a ferceras personas 4 1 63
14 | Creditos @ pequefias empresas y [Reporte indebido en lu central de riesgos 5 5 17
microempresas Demora en la rectificacion de la informacion reportada en la central de riesgos 2 0 13
Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios 1 0 4
Inadecuada atencion al usuario 11 3 8
Problemas relacionados con el pago anticipado del credito 25 4 12
Modificaci les del credito-insatisfaccion sobre nuevas | licad 20 2 19
Modificaci les del credito-insatisfaccion por probl para efectuar r 0 2 1
Modificaci les del credito-insatisfaccion por inad. da informacion sobre
condiciones de la modificacion y /o proced. reversion 3 1 17
Modificaci del credito-otros motivos 0 1 6
TOTAL 461 445 12
TOTAL NRO. RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 932
TOTAL NRO. DE OPERACIONES 1767189
Esta informacion se proporciona de acuerdo a lo estipulado en la Ley N° 28587 y el reglamento de Gestién de Conducta de Mercado del Sistema Fil b di lucién SBS

N° 3274-2017




