oW ° )
Q3 Cal d INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS POR LOS USUARIOS

. Periodo del 01/07/17 al 30/09/17
arequipa

RECLAMOS | ABSUELTOS | TIEMPO PROMEDIO

OPERACION DE SERVICIO MOTIVO DEL RECLAMO DE ABSOLUCION
Favor de la Empresa | Favor del usuario | (En dias calendario)
INCUMPLIMIENTO DE CLAUSULAS DE LOS CONTRATOS, POLIZAS, CONDICIONES, ACUERDOS 1 0 12.00
INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 11 4 17.07
COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, 2 0 16.50
MODIFICACION INDEBIDA DE LAS TASAS DE INTERESES, COMISIONES, U OTRAS CONDICIONES PACTADAS 10 2 12.50
TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 9 4 15.00
RETENCIONES INDEBIDAS (INCLUYE RETENCIONES JUDICIALES O DE COBRANZA COACTIVA) 1 0 9.00
1 CUENTA DE AHORRO OPERACIONES NO RECONOCIDAS (CONSUMOQOS, D|SP’OS|C|ONES, RETIROS, CARGOS, ABONOS Y SOBREGIROS, SEGUN i 32 0 13.09
PROBLEMAS RELACIONADOS CON CAJEROS AUTOMATICOS DE TITULARIDAD U OPERADOS POR LA EMPRESA (NO DISPENSO 8 6 8.71
ENTREGA DE BILLETES FALSOS 7 0 7.86
FALLAS DEL SISTEMA INFORMATICO QUE DIFICULTAN OPERACIONES Y SERVICIOS 0 1 16.00
PROBLEMAS RELACIONADOS CON CAJEROS AUTOMATICOS DE OTRAS EMPRESAS (NO DISPENSO EFECTIVO O VOUCHER, 1 2 7.00
INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PROBLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 3 0 11.00
DEFICIENCIAS TECNICAS EN LOS CAJEROS AUTOMATICOS 2 0 12.00
PROBLEMAS RELACIONADOS CON LA PAGINA WEB DE LA EMPRESA 2 1 12.33
INCUMPLIMIENTO DE CLAUSULAS DE LOS CONTRATOS, POLIZAS, CONDICIONES, ACUERDOS 1 0 25.00
2 CUENTAAPLAZO MODIFICACION INDEBIDA DE LAS TASAS DE INTERESES, COMISIONES, U OTRAS CONDICIONES PACTADAS 1 0 29.00
TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 1 0 10.00
INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 1 0 30.00
3 CUENTA CTS RETENCIONES INDEBIDAS (INCLUYE RETENClONES JUDICIALES O DE COBRANZA COACTIVA) 0 2 18.50
DEMORAS O INCUMPLIMIENTOS DE ENVIO DE CORRESPONDENCIA (ESTADOS DE CUENTA, OTROS) 0 2 30.00
DISCONFORMIDAD POR NOTIFICACIONES DIRIGIDAS A TERCERAS PERSONAS 2 0 27.50
INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 2 0 8.50
COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, 0 1 2.00
4 TARJETA DE DEBITO TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 1 0 25.00
PROBLEMAS PRESENTADOS CON LA TARJETA DE CREDITO O DEBITO (RETENIDA, NO EMITIDA, NO ENTREGADA A TIEMPO, 1 1 9.00
PROBLEMAS RELACIONADOS CON CAJEROS AUTOMATICOS DE TITULARIDAD U OPERADOS POR LA EMPRESA (NO DISPENSO 2 0 12.00
INCUMPLIMIENTO DE CLAUSULAS DE LOS CONTRATOS, POLIZAS, CONDICIONES, ACUERDOS 1 0 27.00
. COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, 0 2 36.00
5 CREDITO T/IICETNES:RIO PARA TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 1 1 12.50
REPORTE INDEBIDO EN LA CENTRAL DE RIESGOS 1 0 27.00
DEMORA O INCUMPLIMIENTO EN LA DEVOLUCION DE DOCUMENTOS VALORADOS / TITULOS VALORES 0 5 31.40
CREDITO CORPORATIVO, A [INCUMPLIMIENTO DE CLAUSULAS DE LOS CONTRATOS, POLIZAS, CONDICIONES, ACUERDOS 1 0 26.00
6 GRANDES EMPRESAS Y A INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 1 0 30.00
MEDIANAS EMPRESAS REPORTE INDEBIDO EN LA CENTRAL DE RIESGOS 1 0 12.00
INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 7 3 14.60
COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, 3 1 17.25
MODIFICACION INDEBIDA DE LAS TASAS DE INTERESES, COMISIONES, U OTRAS CONDICIONES PACTADAS 0 1 20.00
7 CREDITO DE CONSUMO TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS i 6 4 18.70
OPERACIONES NO RECONOCIDAS (CONSUMOS, DISPOSICIONES, RETIROS, CARGOS, ABONOS Y SOBREGIROS, SEGUN 3 0 18.67
DISCONFORMIDAD POR NOTIFICACIONES DIRIGIDAS ATERCERAS PERSONAS 17 1 18.61
REPORTE INDEBIDO EN LA CENTRAL DE RIESGOS 2 2 23.50
INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PROBLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 3 2 13.40
8 |TRANSFERENCIAS DE FONDOS|[COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, 0 1 8.00
9 TITULOS VALORES INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 1 1 18.50
- TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 1 0 12.00
10 SERVICIO DE RECAUDACION FALLAS DEL SISTEMA INFORMATICO QUE DIFICULTAN OPERACIONES Y SERVICIOS 0 1 22.00
TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 1 0 17.00
11 PAGO DE SERVICIOS ENTREGA DE BILLETES FALSOS 1 0 23.00
PROBLEMAS RELACIONADOS A CAJEROS CORRESPONSALES 1 1 12.50
INCUMPLIMIENTO DE CLAUSULAS DE LOS CONTRATOS, POLIZAS, CONDICIONES, ACUERDOS 0 1 10.00
TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 0 1 41.00
RESOLUCION DE CONTRATO 1 0 30.00
12 SERVICIOS VARIOS DISCONFORMIDAD POR NOTIFICACIONES DIRIGIDAS A TERCERAS PERSONAS 6 4 18.10
ERROR EN LOS DATOS DEL USUARIO REGISTRADO EN LA EMPRESA 3 4 11.43
INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PROBLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 2 1 21.33
INCUMPLIMIENTO DE CLAUSULAS DE LOS CONTRATOS, POLIZAS, CONDICIONES, ACUERDOS 1 0 21.00
INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 12 0 23.42
COBROS INDEBIDOS DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES COMO SEGUROQOS, ITF, ENTRE OTROS CARGOS, 5 1 22.33
TRANSACCIONES NO PROCESADAS / MAL REALIZADAS 7 3 17.80
CREDITOS A PEQUENAS OPERACIONES NO RECONOCIDAS (CONSUMOS, DISPOSICIONES, RETIROS, CARGOS, ABONOS Y SOBREGIROS, SEGUN 2 1 21.00
13 EMPRESAS Y DISCONFORMIDAD POR NOTIFICACIONES DIRIGIDAS A TERCERAS PERSONAS 33 4 17.11
MICROEMPRESAS REPORTE INDEBIDO EN LA CENTRAL DE RlESGQS i 8 1 22.56
DEMORA O INCUMPLIMIENTO EN LA DEVOLUCION DE DOCUMENTOS VALORADOS / TITULOS VALORES 0 1 59.00
ENTREGA DE BILLETES FALSOS 2 0 16.00
FALLAS DEL SISTEMA INFORMATICO QUE DIFICULTAN OPERACIONES Y SERVICIOS 1 1 15.50
INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PROBLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 9 3 11.08
PROBLEMAS RELACIONADOS CON EL PAGO ANTICIPADO DEL CREDITO 6 0 12.83
BANCA - SEGUROS (SEGUROS [INCUMPLIMIENTO DE CLAUSULAS DE LOS CONTRATOS, POLIZAS, CONDICIONES, ACUERDOS 1 0 14.00
14 VENDIDOS EN LOS CANALES |INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 2 1 10.00
DEL SISTEMA FINANCIERO) |FALLAS DEL SISTEMA INFORMATICO QUE DIFICULTAN OPERACIONES Y SERVICIOS 0 1 15.00
INADECUADA O INSUFICIENTE INFORMACION SOBRE OPERACIONES, PRODUCTOS Y SERVICIOS 1 0 7.00
ENTREGA DE BILLETES FALSOS 1 0 3.00
INADECUADA ATENCION AL USUARIO - PROBLEMAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO 11 16 7.1
PROBLEMAS RELACIONADOS A CAJEROS CORRESPONSALES 0 1 17.00
15 ATENCION AL PUBLICO TOTAL ATENDIDOS 364.00
TIEMPO PROMEDIO DE ABSOLUCION 15.78
TOTAL RECLAMOS EN TRAMITE 39.00
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 355.00
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES EN EL TRIMESTRE 8,607,369.00

Informacion requerida de conformidad con la Ley N° 28587 y el Reglamento de Transparencia de la Informacion y Disposiciones Aplicables a la Contratacién condel Sistema Financiero, aprobado mediante Resolucion SBS N° 8181-2012
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