CAHJA

OEL SANTA
INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
(Del 01.05.2024 AL 31.05.2024)
RECLAMOS ABSUELTOS EMPO PROMEDIO DE
No OPERACION SERVICIO Y/O PRODUCTO MOTIVO DEL RECLAMO S o O DEL | AFAVORDELA | AFAVORDEL | ABSOLUCION (DIAS
EMPRESA USUARIO RANBILES)

1 | PEQU. EMPRESA Y MICROEMPRESA | REPORTE INDEBIDO EN LA CENTRAL DE RIESGOS - - 1 15
2 CUENTA CTS TRANSACCIONES NO PROCESADAS O MAL REALIZADAS - - 1 2
3 CREDITO CONSUMO TRANSACCIONES NO PROCESADAS O MAL REALIZADAS - 1 . 13
4 CREDITO CONSUMO TRANSACCIONES NO PROCESADAS O MAL REALIZADAS - - 1 15
5 CUENTA A PLAZO TRANSACCIONES NO PROCESADAS O MAL REALIZADAS - 1 - 13
6 CREDITO CONSUMO TRANSACCIONES NO PROCESADAS O MAL REALIZADAS - - 1 14
2 4 12

TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL MES 6

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION 12

TOTAL DE RECLAMOS ATENDIDOS EN EL MES 6

TOTAL NUNERO DE OPERACIONES DEL PERIODO 45,967

La presente informacion es difundida en cumplimiento de la Resol. SBS No 4036-2022 Reglamento de Gestién de Reclamos y Requerimientos aprobada el 29.12.2022



CRJA

DEL SANTA
INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
(Del 01.04.2024 AL 30.04.2024)
RECLAMOS ABSUELTOS TENES) PREIEDS B
No OPERACION SERVICIO Y/O PRODUCTO MOTIVO DEL RECLAMO SUBR'!SL'\V,\?ODEL AFAVORDELA | A FAVOR DEL ABSOLUCION (DIAS
EMPRESA USUARIO HABILES)
1 | PEQU. EMPRESA Y MICROEMPRESA | INCUMPLIMIENTO DE CLAUSULAS DE CONTRATOS, POLIZAS, CONDIC. Y/O ACUERDOS - 1 - 13
2 CONSUMO INADECUADA ATENCION DEL USUARIO - - 1 10
3 | PEQU. EMPRESA Y MICROEMPRESA | INADECUADA ATENCION DEL USUARIO - 1 14
4 CONSUMO DISCONFORMIDAD POR NOTIFIICACIONES DIRIGIDAS A TERCEROS 1 10
1 3 12
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL MES 4
TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION 12
TOTAL DE RECLAMOS ATENDIDOS EN EL MES 4
TOTAL NUNERO DE OPERACIONES DEL PERIODO 43,516

La presente informacion es difundida en cumplimiento de la Resol. SBS No 4036-2022 Reglamento de Gestidon de Reclamos y Requerimientos aprobada el 29.12.2022




CRJRA

DEL SANTA
INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
(Del 01.03.2024 AL 31.03.2024)
RECLAMOS ABSUELTOS
TIEMPO PROMEDIO DE
No OPERACION SERVICIO Y/O PRODUCTO MOTIVO DEL RECLAMO SUB MOTIVO DEL RECLAMO AFAVORDE LA | A FAVOR DEL ABSOLUCION (DIAS
EMPRESA USUARIO HABILES)

1 | PEQU. EMPRESA Y MICROEMPRESA | INCUMPLIMIENTO DE CLAUSULAS DE CONTRATOS, POLIZAS, CONDICIONES Y/O ACUERDOS - 1 - 5
2 | SERVICIOS VARIOS INADECUADA ATENCION DEL USUARIO - 1 R 12
2 0 9

TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL MES 2

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION 9

TOTAL DE RECLAMOS ATENDIDOS EN EL MES 2

TOTAL NUNERO DE OPERACIONES DEL PERIODO 43,301

La presente informacion es difundida en cumplimiento de la Resol. SBS No 4036-2022 Reglamento de Gestién de Reclamos y Requerimientos aprobada el 29.12.2022




CRJA

DEL SANTA
INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
(Del 01.02.2024 AL 29.02.2024)
RECLAMOS ABSUELTOS
) TIEMPO PROMEDIO
No OPEY?OAICDESIDSUECRr\gCIO MIONIVO DIEL RECILAIR SUB MOTIVO DEL RECLAMO | A FAVOR DE LA A FAVOR DEL DE ABSOLUCION
EMPRESA USUARIO (DIAS HABILES)
1 | AHORROS ENTREGA DE BILLETE FALSO - 1 6
2 | AHORROS TRANSACCIONES NO PROCESADAS Y/O MAL REALIZADAS OPERACION NO EJECUTADA 1 14
3 | AHORROS TRANSACCIONES NO PROCESADAS Y/O MAL REALIZADAS OPERACION NO EJECUTADA 1 14
4 |PLAZOFIJO LIQUIDACIONES ERRADAS DE INTERESES EN CUENTAS DE AHORRO Y/O PLAZO - : .
FIJO
5 | SERVICIOS VARIOS | INADECUADA ATENCION DEL USUARIO - 1 15
4 1 13
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL MES 5
TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION 13
TOTAL DE RECLAMOS ATENDIDOS EN EL MES 5
TOTAL NUNERO DE OPERACIONES DEL PERIODO 47,625

La presente informacion es difundida en cumplimiento de la Resol. SBS No 4036-2022 Reglamento de Gestidon de Reclamos y Requerimientos aprobada el 29.12.2022



[ ]
CAJA

DEL SANTA

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
(Del 01.01.2024 AL 31.01.2024)

RECLAMOS ABSUELTOS S FRGNERIE B
N° OPERACION SERVICIO Y/O PRODUCTO MOTIVO DEL RECLAMO SUB MOTIVO DEL RECLAMO ABSOLUCION (DIAS
A FAVOR DE LA EMPRESA A FAVOR DEL USUARIO HABILES)
1 CREDITO PEQUENA YMICROEMPRESA | TRANSACCIONES NO PROCESADAS O MAL REALIZADAS OPERACION NO EJECUTADA - 1 14
2 CONSUMO PROBLEMAS RELACIONADOS A LAS GARANTIAS CUSTODIA 1 - 6
3 CONSUMO TRANSACCIONES NO PROCESADAS O MAL REALIZADAS | OPERACION NO EJECUTADA - 1 5
OPERACIONES NO RECONOCIDAS SIN ABONO
4 SERVICIOS VARIOS TEMPORAL - - 1 14
5 SERVICIOS VARIOS INADECUADA ATENCION DEL USUARIO - - 1 15
1 4 11
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL MES 5
TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION 11
TOTAL DE RECLAMOS ATENDIDOS EN EL MES 5
TOTAL NUNERO DE OPERACIONES DEL PERIODO 48,011

La presente informacion es difundida en cumplimiento de la Resol. SBS No 4036-2022 Reglamento de Gestién de Reclamos y Requerimientos aprobada el 29.12.2022




CAJA Riesgos y Conducta de Mercado
DEL SANTA

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/10/2023 al 31/12/2023)

Operacién, Servicio o Producto Motivo del Reclamo ReplAmosIASIE i : Tiempo Prc?rlnedio

A favor de la Empresa A favor del Cliente de Absolucién (En
CREDITO PEQUENA Y MICROEMPRESA TRANSACCIONES NO PROCESADAS O MAL REALIZADAS 1 9
CREDITO PEQUENA Y MICROEMPRESA PROBLEMAS RELACIONADOS CON LAS GARANTIAS 1 14
CREDITO PEQUENA Y MICROEMPRESA DIFUSION DE INFORMACION SIN AUTORIZACION DEL USUARIO 1 6
CREDITO PEQUENA Y MICROEMPRESA ENTREGA DE BILLETES FALSOS 1 11
CREDITO PEQUENA Y MICROEMPRESA DIFUSION DE INFORMACION SIN AUTORIZACION DEL USUARIO 1 6
CREDITO CONSUMO REPORTE INDEBIDO EN LA CENTRAL DE RIESGOS 1 14
CREDITO CONSUMO TRANSACCIONES NO PROCESADAS O MAL REALIZADAS 1 11
CREDITO CONSUMO REPORTE INDEBIDO EN LA CENTRAL DE RIESGOS 1 13
ATENCION AL PUBLICO INADECUADA ATENCION AL USUARIO -PROBLEMAS EN LA CALIDAD DE SERVICO 1 12
SERVICIOS VARIOS DISCONFORMIDAD POR NOTIFICACIONES DIRIGIDAS A TERCERAS PERSONAS 1 12
SERVICIOS VARIOS FALLAS EN EL SISTEMA QUE DIFICULTAN OPERACIONES Y SERVICIOS 1 14
TOTAL 6 5 11

TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 11
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 148,176




CRAJA

DEL SANTA

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS

Periodo: Del (01/07/2023 al 30/09/2023)

Riesgos y Conducta de Mercado

Descripcion Cad. Operacion, Servicio o Producto Motivo del Reclamo Afavordela Eﬁiileasn;os Absflftacilsor Jel Cliente RE?OF?SCT&?‘TE:'SISS?
CONSUMO 9 CREDITOS A PEQ EMP Y MICROEMP TRANSACCIONES NO PROCESADAS O MAL REALIZADAS 1 4
CREDITOS 97 CREDITOS A PEQ EMP Y MICROEMP DISCONFORMIDAD POR NOTIFICACIONES DIRIGIDAS A TERCERAS PERSONAS 1 5
CREDITOS 97 CREDITOS A PEQ EMP Y MICROEMP REPORTE INDEBIDO EN LA CENTRAL DE RIESGOS 1 14
CREDITOS 97 CREDITOS A PEQ EMP Y MICROEMP DISCONFORMIDAD POR NOTIFICACIONES DIRIGIDAS A TERCERAS PERSONAS 1 7
CREDITOS 97 CREDITOS A PEQ EMP Y MICROEMP VARIOS 1 13
CREDITOS 97 SERVICIOS VARIOS TRANSACCIONES NO PROCESADAS O MAL REALIZADAS 1 10
SERVICIOS 29 SERVICIOS VARIOS TRANSACCIONES NO PROCESADAS O MAL REALIZADAS 1 10
SERVICIOS 29 SERVICIOS VARIOS TRANSACCIONES NO PROCESADAS O MAL REALIZADAS 1 5
SERVICIOS 29 SERVICIOS VARIOS TRANSACCIONES NO PROCESADAS O MAL REALIZADAS 1

Total 3 6

TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES




CHAJA
OEL SAMNTAH

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS

Periodo: Del (01/04/2023 al 30/06/2023)

Unidad de Riesgos y Conducta de Mercado

Reclamos Absueltos

Tiempo Promedio de

Descripcién | Cad. Operacién, Servicio o Producto Motivo del Reclamo Absoluciéon (En dias
A favor de la Empresa [ A favor del Cliente habiles)
Ahorro 1 |Ahorro 2-Inadecuada e insuficiente informacion 1 9
Ahorro 3 |Cuentas a Plazo 30 Fallas en el sistema informatico 1 12
Ahorro 3 |Cuenta a plazo 39 Inadecuada atencion 1 10
Servicios 96 |[Atencion al publico 06 Transacciones no procesadas o mal realizadas 1 5
Creditos 22 Reporte indebido en la central de riesgos 1 12
Creditos 999 Otros Insatisfaccion de cobranza en mora 1 8
Creditos 999 Otros Insatisfaccion de cobranza en mora 1 12
Creditos 97 |Créditos a pequefia empresay microempresa 39 Inadecuada atencion 1 14
Creditos 06 Transacciones no procesadas o mal realizadas 1 5
Creditos 999 Otros motivos Insatisfaccion por cobranza en mora 1 11
Creditos 20 Disconformidad por notificaciones dirigidas a terceros 1 5
Creditos 999 Otros motivos -Insatisfaccion por cobranza en mora 1 5
Total 7 5 9
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 12
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 150,696




_ Oficialia de Conducta de Mercado

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/01/2023 al 31/03/2023)

L . L. _ . Reclamos Absueltos Tiempo Promedio de
Descripcion Cod. | Operacion, Servicio o Producto Motivo del Reclamo R T A favor del Cliente Absolucién (En dias
CREDITOS 97 CREDITOS A PEQUENAS 18. Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, 1 12

EMPRESAS Y MICROEMPRESA |cargos, abonos y sobregiros, segun corresponda).
1 0 12
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 1
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 145,466




_ Oficialia de Conducta de Mercado

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/10/2022 al 31/12/2022)

L . L. _ . Reclamos Absueltos Tiempo Promedio de
Descripcion Cod. | Operacion, Servicio o Producto Motivo del Reclamo R T A favor del Cliente Absolucién (En dias
CUENTA CTS 4 Cuenta CTS 18. Operaciones no recopomdas ('consumos, disposiciones, retiros, 1 17
cargos, abonos y sobregiros, segun corresponda).
1 0 17
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 1
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 139,007




AR Oficialia de Conducta de Mercado

DEL SANTH

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/07/2022 al 30/09/2022)

Reclamos Absueltos
Operacion, Servicio o U0 AT 1
Descripcion | Cod. P ’ Motivo del Reclamo A favor de la A favor del [de Absolucion (En
Producto . , h
Empresa Cliente dias Calendario)
AHORROS y Cuenta de AhorTo 2. Inadecuada olln.suf|C|ente informacion, sobre operaciones, 1 8
productos y servicios.
18. Operaciones no reconocidas (Consumos, disposiciones, 1 13
97 Créditos a pequefias retiros, cargos, abonos y sobregiros, segun corresponda).
CREDITOS empresas y microempresas 01. Incumplimiento de clausulas de los contratos, polizas, 1 7
condiciones, acuerdo.
3. Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y
9 Credito de Consumo tributos(tales como seguros, ITF, entre otros cargos, segun 1 20
corresponda)
3 1 12
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 4
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 132,305




BH IJH Oficialia de Conducta de Mercado

DEL SAMNTAH

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/04/2022 al 30/06/2022)

Reclamos Absueltos Tiempo Promedio de
Descripcion | Cod. Operacion, Servicio o Producto Motivo del Reclamo Absolucion (En dias
A favor de la Empresa A favor del Cliente Calendario)
4 Cuenta CTS SS}JE:?:ecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del 1 15
AHORROS , - -
4 Cuenta CTS 39. ngdecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del 1 1
Servicio
Atencién al publico 34. Error en los datos del usuario registrados en la empresa 1 7
SERVICIOS 96
Atencion al publico 34. Error en los datos del usuario registrados en la empresa 1 5
97 Créditos a pequefias empresas y 39. Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del 1 25
microempresas Servicio
CREDITOS : - -
9 Credito de Consumo 39. ngdecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del 1 11
servicio
3 3 11
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 6
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 134,007




CRJRA Oficialia de Conducta de Mercado
DEL SANTAH

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/01/2022 al 31/03/2022)

L a s . . Reclamos Absueltos Tiempo Promedio de
Descripcion Ccad. Operacién, Servicio o Producto Motivo del Reclamo AfavondelEEmptess A favor del Cliente sellehen (12 oS
1 Cuenta de Ahorro 2. In_fi(_iecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y 1 6
AhorTos servicios. _ ‘ ‘
39. Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del
4 Cuenta CTS - 1 11
servicio
. . . . 1 28
Créditos a pequefias empresas y 108. Modificaciones contractuales del credito: Insatisfaccion
97 h
microempresas 39. Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del 1 13
servicio
CREDITOS . .
g |Credito coorporativo, a grandes empresas |39 |nadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del 1 30
y a medianas empresas servicio
9 Credito de Consumo 2. Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y 1 24
servicios.
TOTAL 4 2 19
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 6
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 134,298




CRJA
DEL SANTAH

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/10/2021 al 31/12/2021)

Oficialia de Conducta de Mercado

Reclamos Absueltos

Tiempo Promedio de

D ipcio 0d. i6 ici P Moti | Recl - - .
escripeion cod Operacion, Servicio o Producto otivo del Reclamo A favor de la Empresa A favor del Cliente Absolucion (En dias
ANOITOS 3 Cuenta a Plazo 39. I_ngdecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del 5 20
servicio
18. Operaciones no reconocidas (Consumos, disposiciones, retiros, 1 8
cargos, abonos y sobregiros, segun correspondan)
Créditos a pequefias empresas y . - . : .
CREDITOS 97 microempresas 2. Inaggcuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos 1 13
y servicios.
. . . 1 8
22 .Reporte indebido en la central de riesgos
SERVICIOS 29 Servicios Varios 39. Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del 1 20
Servicio
5 1 15
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 6
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 142,621




INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/07/2021 al 30/09/2021)

Oficialia de Conducta de Mercado

Reclamos Absueltos

Tiempo Promedio

Descripcion | Céd. | Operacién, Servicio o Producto Motivo del Reclamo Afavordela | Afavordel | de Absolucién (En
Empresa Cliente dias Calendario)
Ahorros 1 Cuenta de Ahorros 39. Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del servicio. 1 22
18.0 i idas (C , di ici , retiros, , ab bregiros,
9 Crédito de Consumo ( peraciones no reconocidas (Consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros 1 97
segun correspondan)
108. Modificaciones contractuales del credito - Insatisfaccion sobre nuevas condiciones 1 12
aplicadas.
Créditos
97 Créditos a pequefias empresas y 18. Operaciones no reconocidas (Consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, 1 30
microempresas segun correspondan)
02. Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios. 1 2
34. Error de datos del usuario registrados en la empresa. 7
RECLAMOS ABSUELTOS EN EL TRIMESTRE 4 2 17
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 5

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES

150,085




INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/04/2021 al 30/06/2021)

Oficialia de Conducta de Mercado

Reclamos Absueltos

Tiempo Promedio

Descripciéon | Céd. Operacion, Servicio o Producto Motivo del Reclamo Afavordela | Afavordel | de Absolucién (En
Empresa Cliente dias Calendario)
Ahorros 4 Cuentas CTS 39. Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del servicio 2 1 18
9 Crédito de Consumo 39. Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del servicio 2 14
) o ) ) ) o 1 8
02. Indecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios.
Créditos 97 Créditos a pequefias empresas y 108. Modificaciones contractuales del credito - Insatisfaccion sobre nuevas ) 18
microempresas condiciones aplicadas
valores 1 19
10. Liquidaciones erradas 1 16
39. Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del servicio 2 34
Servicios 96 ATENCION AL PUBLICO 33. Difusion de Informacion sin autorizacion del usuario 2 29
34. Error de datos del usuario registrados en la empresa 1 2
RECLAMOS ABSUELTOS EN EL TRIMESTRE 12 3 18
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 16

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES

154,549




O
CHJHA Oficialia de Conducta de Mercado

DEL SAMNTAH

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/01/2021 al 31/03/2021)

L . - . . Reclamos Absueltos Tiempo Promedio de
D . P t Mot | Recl - . .
escripeion cod Operacion, Servicio o Producto otivo del Reclamo A favor de la Empresa | A favor del Cliente| Absolucion (En dias
Cuenta de Ahorros Ina_decuada ate_nqon al Usuario - Problemas en la 1 30
calidad de servicio
Ahorros 3 - — -
Demora o incumplimientos de envio de
Cuenta CTS . 1 18
correspondencia (estado de cuentas, otros)
Reporte indebido en la central de Riesgos 1 21
Difusion de informacion sin autorizacion del 1 5
2 Crédito de Consumo usuario
Transacciones no procesadas / mal realizadas 1 4
Inadecuada atencion al Usuario - Problemas en la 5 o5
Créditos calidad de servicio
Inadecuada atencion al Usuario - Problemas en la 1 1
8 Créditos a pequefias empresas y calidad de servicio
microempresas Error en los datos del Usuario registrado en la 2 29
fcamnresa
Operaciones no reconocidas 1 22
Voamicaciones Contraciuales del Crearno:.
Insatisfaccion snohre nilevas candiciones anlicadas 1 30
Atencion al 1 (No relacionados a las operaciones 0 |Inadecuada atencion al Usuario - Problemas en la 1 12
Publico productos ofrecidos por la empresa) calidad de servicio
5 8 17
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 13
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 151,810




O
CHJHA Oficialia de Conducta de Mercado

DEL SAMNTAH

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/10/2020 al 31/12/2020)

L . - . . Reclamos Absueltos Tiempo Promedio de
Descripcién . racion rvici Pr t Motiv | Reclam : . g
eSCripeio cod Operacion, Servicio o Producto otivo del Reclamo A favor de la Empresa | A favor del Cliente| Absolucion (En dias
Ahorros 4 Cuenta de Ahorros Transacciones no procesadas / mal realizadas 1 30
Cobros indebidos de intereses, comisiones,
gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre 1 1
9 Crédito de Consumo otros cargos, segun corresponda)
Transacciones no procesadas / mal realizadas 2 30
calidad del servicio 2 30
gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre 2 18
A otros cargos, segun corresponda
Créditos 97 Créditos a pequeias empresas y g d 4 )
microempresas . - . . 1 13
Inadecuada o insuficiente informacion sobre opera
Transacciones no procesadas / mal realizadas 1 30
Servicios 29 Servicios varios calidad del servicio 4 27
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 14
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 156,197




CRJRA
DEL SANTA

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS

Periodo: Del (01/07/2020 al 30/09/2020)

Oficialia de Conducta de Mercado

Reclamos Absueltos

Tiempo Promedio de

Descripcion 6d. racion, Servici Producto Motivo del Reclamo : - P
escripeio cod Operacion, Servicio o A favor de la Empresa | A favor del Cliente | Absolucién (En dias
Ahorros 1 Cuenta de Ahorros Retenu_o nes indebidas - L 1
Operaciones no reconocidas 1 25
9 Crédito de Consumo Inadecuada Atencién al Publico 1 1
Inadecuada o insuficiente informacion sobre 1 3
Créditos Crédi 5 operaciones, productos y servicios
97 réditos apequenas empresas y Modificacién indebida de las tasas de intereses,
microempresas . - 6 10
comisiones, u otras condiciones pactadas
Inadecuada Atencién al Publico 1 1
Servicios 29 |Servicios varios Inadecuada Atencién al Publico 1

TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE

12

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES

142,411




CRJA Oficialfa de Conducta de Mercado
OEL SANTAH

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/04/2020 al 30/06/2020)

. . - . Reclamos Absueltos Tiempo Promedio de
0 6d. 0 M | Reclam : L. .
Descripcion Cod Operacién, Servicio o Producto otivo del Reclamo A favor de la Empresa | A favor del Cliente | Absolucién (En dias
Ahorros 4 Cuenta de Ahorros Transacciones no procesadas / mal realizadas 1 1
Incumplimiento de clausulas de los contratos y condiciones. 1 1
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, 1 1
productos y servicios
Créditos 97 |Créditos a pequefias empresas y microempresas Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos. 3 1
Modificacion indebida de las tasas de intereses, comisiones, u 5 1
otras condiciones pactadas
Reporte indebido en la central de riesgos 1 1
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 9
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 98,021




CAJRAR Oficialia de Conducta de Mercado
DEL SANTAH

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/01/2020 al 31/03/2020)

L . - - . Reclamos Absueltos Tiempo Promedio de
Descripcién Caod. Operacion, Servicio o Producto Motivo del Reclamo A o el i s LA e o S || Alkee sk (G ¢
Ahorros 1 Cuenta de Ahorros Entrega de Billetes Falsos 1 6
Cobro indebido de intereses 3 11
o 9 [Crédito de Consumo Transacciones no Realizadas 1 60
Creditos - - -
Reporte indebido en la central de riesgo 1 29
97 |Créditos a pequefias empresas y microempresas |Cobranza a terceros 1 26
Servicios 96 |Atencion al Publico Inadecuada Atencion al Publico 4 14
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 11
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 150,948




CRJA
DEL SAMNTAH

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS

Periodo: Del (01/10/2019 al 31/12/2019)

Oficialia de Conducta de Mercado

Reclamos Absueltos

Tiempo Promedio de

Descripcion Nro. ion, ici Pr t Moti | Reclam - L, .
escripelo ro SICEE, SR O HEL T A CERCA LI A favor de la Empresa | A favor del Cliente | Absolucién (En dias
ANorTos 2 Cuenta de Ahorros Fallas_e_n el sistema informatico que dificultan operaciones 1 18
Yy Servicios.
Créditos 9 Crédito de Consumo Inadecuada ejecucion de garantias 1 23
Servici 96 [Atencion al Publico Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones 1 15
ervicios
96 [Atencién al Publico Inadecuada Atencién al Publico 2 9
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 5
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 180,854




CAJA Oficialia de Conducta de Mercado
DOEL SANTA

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/07/2019 al 30/09/2019)

L - . . Reclamos Absueltos Tiempo Promedio de
D Nro. P t Motivo del Recl - P
escripeion o Operacion, Servicio o Producto otivo detirectamo A favor de la Empresa | A favor del Cliente | Absolucién (En dias
Créditos 96 |Atencion al Publico Inadecuada atencion al usuario 4 0 17
Servicios 96 |Atencion al Publico Inadecuada atencion al usuario 1 0 23
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 5
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 201,377




CHRJA Oficialia de Conducta de Mercado
DEL SANTA

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/04/2019 al 30/06/2019)

L L. - . Reclamos Absueltos Tiempo Promedio de
D Nro. O Si Product Mot del Recl L .
escripeion ro PRV, SEE © e et otivo del keclamo A favor de la Empresa | A favor del Cliente | Absolucién (En dias
Ahorro 96 |Atencion al Publico Inadecuada atencion al usuario 0 1 19
L Reporte Indebido en las Centrales de Riesgo 0 1 46
9 Crédito de Consumo
Inadecuada atencion al usuario 0 1 8
L Cobros indebidos de intereses 1 0 16
Créditos
L . ) Inadecuada Ejecucion de Garantias 1 0 19
97 |Créditos a pequefias empresas y microempresas
Reporte Indebido en la Central de Riesgos 1 0 25
Inadecuada atencion al usuario 2 0 16
. 8
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 193,918




CRHJA
DEL SANTAH

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS

Periodo: Del (01/01/2019 al 31/03/2019)

Oficialia de Conducta de Mercado

Reclamos Absueltos

Tiempo Promedio de

Descripcion Nro. Operacion, Servicio o Producto Motivo del Reclamo Afavor de la Empresa | A favor del Cliente | Absolucién (En dias
Ahorro 3 [Cuenta a Plazo Incumplimiento de la clatsulas de los contratos 1 0 24
Servicio 96 |Atencion al Publixo Inadecuada atencion al usuario 1 0 30

9 |Crédito de Consumo Cobros indebidos de intereses 0 1 27

Modificacion indebida de las tasas de interés 0 1 53

Créditos o . ) Inadecuada atencion al usuario 1 0 29
97 |Créditos a pequefias empresas y microempresas

Problemas relacionados con el pago anticipado 1 0 6

Otros motivos 2 0 30

. 8
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 187,797




CRHJA
DEL SANTAH

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS

Periodo: Del ( 01/10/2018 al 31/12/2018)

Oficialia de Conducta de Mercado

Reclamos Absueltos

Tiempo Promedio de

Descripcion Nro. Operacién, Servicio o Producto Motivo del Reclamo Afavor de la Empresa | A favor del Cliente | Absolucién (En dias

27 |servicios de Recaudacion Error en la Compra - Venta de moneda extranjera 1 0 24

Inadecuada Atencién al Usuario 1 0 39

Servicios 28 [Pagos de Servicios Transacciones no procesadas 1 0 28
96 [Atencion al Usuario Otros motivos 1 0 19

97 Créditos a pequefias empresas y microempresas |Otros motivos 1 0 22

9 [Crédito de Consumo Reporte indebido en la centrales de riesgos 1 0 3

17 |Titulos Valores Inadecuada o insuficiente informacion 1 0 9

Cobros indebido de intereses 1 0 30

Transacciones no procesadas 1 0 38

Créditos Incumplimiento de Secreto Bancario 1 0 27
97 |Créditos a pequefias empresas y microempresas |Otros motivos 1 0 23

Inadecuada o insuficiente informacion 1 0 10

Disconformidad por notificaciones dirigidas a terceros 1 0 29

Reporte indebido en la centrales de riesgos 1 0 54

. 14
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 193,012




CAJA
DEL SANTA

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS

Periodo: Del ( 01/07/2018 al 30/09/2018)

Oficialia de Conducta de Mercado

Reclamos Absueltos

Tiempo Promedio de

Descripcion Nro. Operacién, Servicio o Producto Motivo del Reclamo A Tavor dela Empresa | A favor dellClients | Absoluclén (Endias
Ahorros 3 Cuenta a plazo Resolucion de Contrato 1 0 20
Servici 28 |Pagos de Servicios Inadecuada Informacion sobre Operaciones 1 0 14

ervicios

96 [Atencion al Publico Inadecuada Atencién al Usuario 2 0 9

9 Crédito de Consumo Cobro indebido de interes, comisiones, gastos y tributos 0 1 26

96 [Atencion al Publico Inadecuada Atencién al Usuario 1 0 15

Créditos Inadecuada Informacion sobre Operaciones 1 0 21
g7 |Creditos a pequefias empresas y Incumplimiento de Secreto Bancario 2 0 21

microempresas
Reporte indebido en la centrales de riesgos 4 1 18
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 14
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 196,940




CRJA Oficialia de Conducta de Mercado
DEL SANTA

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/04/2018 al 30/06/2018)

Descripcién|Nro.| Operacién, Servicio o Producto Motivo del Reclamo REFENES A ISIEIEE IEGEE PIEMmECTD €3 A eplET
) ' A favor de la Empresa | A favor del Cliente (En dias Calendario)

3 |Cuenta a plazo Incumplimiento de Clausulas de los contratos. 1 0 29

Ahorros ; P ; 3 ;
4 |cuentade cTs Inadecuada o |n§qf|C|ente informacion sobre operaciones, 1 0 8

productos y servicios.
13 |Remesas Error en los datos del usuario registrado en la empresa. 1 0 28
Servicios 28 |Pagos de Servicios Otros motivos. 1 0 22
96 |Atencion al Publico Otros motivos 25
101 |Giros Otros motivos 1 0 16
9 |crédito de Consumo Incumpllr_mentp de Clausulas de Io_s contratos. 0 1 30
Créditos ' Reporte indebido en la central de riesgos 1 0 14
97 Cr_edltos apequefias empresasy | oo oo 2 0 15
microempresas
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 10
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 196,419




CHJRA Oficina de Conducta de Mercado
DEL SANTAH

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/01/2018 al 31/03/2018)

Descripcion| Nro.[ Operacion, Servicio o Producto Motivo del Reclamo Reclamos Absueltos SRR FReeiio £ ADeel sl
P ' P ' A favor de la Empresa | A favor del Cliente (En dias Calendario)

Ahorros ) ) ) ) 1 0 26
96 |Atencion al Publico Inadecuada Atencion al Usuario

Servicios 1 0 18

9 |crédito de Consumo Demora en la devolucién de documentos valorados 1 0 17

Otros motivos 2 0 5

Créditos 96 |Atencion al Publico Inadecuada Atencidon al Usuario 1 0 28

97 Cr'edltos apequefias empresasy | oo oo 1 0 27

microempresas
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 7
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 176, 581




CRJR Oficina de Atencién al Usuario
OEL SANTA

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del ( 01/10/2017 al 31/12/2017)

Reclamos Absueltos Tiempo Promedio
D ipcié Nro. i0 ici = Moti | Recl i0
escripcion ro Operacion, Servicio o Producto otivo del Reclamo A v 1 1 e v ) @i de, Absolucion (En
dias Calendario)
Ahorros 1 [Cuenta de Ahorro 1 0 25
4 [Cuenta de CTS Inadecuada Atencion al Usuario 1 0 24
13 |Remesas 1 15
Senicios 29 |senicios Varios Fallas Qel Slstema.lr?formatlco que dificultan 1 0 25
operaciones y Senicios.
96 |Atencién al Publico Otros motivos 1 0 17
Inadecuada Atencion al Usuario 2 0 26
9 |Crédito de Consumo Cobros indebidos de Intereses, comisiones, gastos y 2 0 17
Créditos tributos.
97 Cr.ednos a pequenias empresas y Problemas relacionados con el pago anticipado del crédi| 1 0 20
microempresas
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 10
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 193443




Oficina de Atencién al Usuario

CAJA
DOEL SAMNTAH
Periodo: Del (01/07/2017 al 30/09/2017)
Operacién. Servicio o Reclamos Absueltos | Tiempo Promedio de
Descripcion | Nro. P X Motivo del Reclamo A favor de | A favor del | Absolucién (En dias
Producto . -
la Empresa Cliente Calendario)
ANOITOS 3 Cuenta a Plazo Inadecuada atencién al usuario 1 0 16
4 Cuenta CTS Inadecuada atencion al usuario 1 0 28
Servicios 96 | Atencion al Publico Inadecuada atencion al usuario 1 0 21
9 Crédito de consumo Inadecyada 0 |nsuf|C|ente' '|nformaC|0n sobre 5 0 30
operaciones, productos y servicios
Cobros Indebidos de Intereses, comisiones, gastos
9 Crédito de consumo y tributos (tales como seguros, ITF, entre otros 1 0 28
cargos, segun corresponda)
Créditos 9 Crédito de consumo Proble_njas relaq,onad(_)s a _garannas (entre otros: 0 1 o8
valuacion, tasacion y ejecucion)
Créditos a equenas Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y
97 . Peq tributos (tales como seguros, ITF, entre otros cargos, 1 0 25
empresas y microempresas ,
segun corresponda)
97 Créditos a pequenas Reporte indebido en la central de riesgos 1 0 29
empresas y microempresas
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 9
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 223,024




INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS
PORLOS USUARIOS

Periodo: Del (01/04/2017 al 30/06/2017)

Oficina de Atencidn al Usuario

Reclamos Absueltos

L, ., . . Tiempo Promedio de
D Nro. M del Reclamo
escripcion | Nro gpe:a.i::gn, Servicio o otivo A favor de Ia A favor del Absolucion (En dias
Ahorros 1 |Cuenta de Ahorro ITransaciones no procesadas 1 0 28
Servicios 28 [Pago de Servicios Problemas relacionados a la pagina web de la empresa 1 0 4
96 [Atencion al Publico Inadecuada Atencidn al Usuario 2 0 30
Créditos i =
97 Cr.ed|tos a pequenas empresasy Problemas relacionados con el pago anticipado del crédito 1 0 19
microempresas
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 5

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES

188, 819




CRJA
DEL SAMNTAR Oficina de Atencién al Usuario

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/01/2017 al 31/03/2017)

Reclamos Absueltos Tiempo Promedio
Descripcion Nro. Operacion, Servicio o Producto Motivo del Reclamo de Absolucién (En
A favor de laEmpresa | A favor del Cliente | djas Calendario)
Atencion al Publico (no relacionado a las
96 |operaciones o productos ofrecidos porla Inadecuada Atencién al Usuario 3 0 24
Ahorros empresa)
999 |Otras Operaciones, Servicios y/o productos |Otros Motivos 1 0 8
Servicios Varios (cambios, cobranzas,
29 |pagos judiciales, pago de planillas, entre Transacciones no procesadas/ Mal realizadas 1 0 21
. otros similares)
Servicios — o -
Atencion al Publico (no relacionado a las
96 |operaciones o productos ofrecidos porla Inadecuada Atencion al Usuario 1 0 28
empresa)
Cobros Indebidos de Intereses, comisiones,
gastos y tributos (tales como seguros, ITF, entre 1 0 19
otros cargos, segln corresponda)
9  |Crédito Consumo Problemas relacionados con el pago anticipado
. 0 1 29
del crédito.
Reporte Indebido en la Central de Riesgos. 0 1 28
Servicios Varios (cambios, cobranzas, Disconformidad por notificaciones dirigidas a 2 0 25
Créditos 29 |pagos judiciales, pago de planillas, entre terceras personas.
otros similares) Otros Motivos 1 0 30
Atencion al Publico (no relacionado alas
96 |operaciones o productos ofrecidos porla Inadecuada Atencién al Usuario 2 0 23
empresa)
97 Créditos a pequefias empresas y Problemas relacionados con el pago anticipado 2 0 23
microempresas. del crédito.
999 |Otras Operaciones, Servicios y/o productos Fallas Qel sistema |.nformat|co que dificultan 1 0 17
operaciones y servicios.
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 17
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 212,516
CRJR Oficina de Atencion al Usuario

DEL SANTH

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del (01/10/2016 al 31/12/2016)

Reclamos Absueltos Tiempo Promedio
A favor de la Empresa [ A favor del Cliente [ de Absolucién (En

Descripcion Nro. Operacioén, Servicio o Producto Motivo del Reclamo

Servicios Varios (cambios, cobranzas,
29 [pagos judiciales, pago de planillas, entre Inadecuada Atencién al Usuario 0 1 15
otros similares)

Ahorros
Atencioén al Publico (no relacionado a las
96 |operaciones o productos ofrecidos porla Otros Motivos 1 0 6
empresa)
Servicios 28 |Pago de Servicios Otros Motivos 0 1 15
9 Crédito Consumo Problemas relacionados a garantias. 1 0 5
Créditos 16 |Otras Garantias (reales y personales) Problemas relacionados a garantias. 1 0 10

Banca - Seguros (seguros vendidos en los

) X . Inadecuada Atencién al Usuario 1 0 9
canales del sistema financiero)

103

TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 6

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 232, 585




CAJRA Oficina de Atencién al Usuario
DEL SANTA

INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS
Periodo: Del ( 01/07/2016 al 30/09/2016)

Reclamos Absueltos ST RO
Descripcion Nro. Operacion, Servicio o Producto Motivo del Reclamo de Absolucién (En
A favor de la Empresa | A favor del Cliente | dfas Calendario)
1 Cuenta de Ahorro Transacciones no procesadas/ Mal realizadas 1 0 7
4 Cuenta CTS Inadecuada Atencion al Usuario 0 1 11
Ahorros . o -
Atencion al Publico (no relacionado a las
96 |operaciones o productos ofrecidos por la Inadecuada Atencion al Usuario 1 1 26
empresa)
13 |Remesas Inadecuada Atencion al Usuario 1 0 7
Servicios Atencién al Pablico (no relacionado a las
96 |operaciones o productos ofrecidos por la Otros Motivos 1 0 12
empresa)
9 Crédito Consumo Transacciones no procesadas/ Mal realizadas 1 0 10
Problemas relacionados a garantias. 1 0 9
sdi . Operaciones no reconocidas. 1 0 17
Creditos g7 |Créditos a pequefias empresas y P
microempresas. Problemas relacionados con el pago anticipado 1 0 21
del crédito.
Otros Motivos 1 0 8
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 11
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 283, 121




CRJRA

DEL SANTAH

"INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS"

Periodo: Del (01/04/2016 al 30/06/2016)

Oficina de Atencién al Usuario

Reclamos Absueltos Tiempo
Operacion, Promedio de
Descripcion Nro. Servicio o Producto Motivo del Reclamo Absolucion
A Favorde | A Favor del (En dias
la Empresa Cliente Calendario)

3 Cuenta a plazo Incumplimiento de clausulas de los contratos, polizas, condiciones, 1 0 27

acuerdos

Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y

e 2 0 13

servicios

4 Cuenta CTS
Ahorros -, .
Inadecuada atencion al usuario 1 0 19
13 Remesas Transacciones no procesadas / mal realizadas 1 0 23
28 Pago de servicios Inadecuada atencion al usuario 1 0 16
Servicios varios (cambios, cobranzas, pago Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y 5
judiciales, pago de planillas, entre otros L. 1 0

servicios
29 Inadecuada atencién al usuario 1 0 7
9 Crédito de consumo Inadecuada o insuficiente |nformac!o.n sobre operaciones, productos y 1 0 9

servicios
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales 2 0 16

como tarifas, seguros, ITF, entre otros cargos
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales
- 1 0 30
como tarifas, seguros, ITF, entre otros cargos
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, 1 0 8
Créditos abonos y sobregiros, segun corresponda)
97 Creditos a pequefias Empresa y Microempresas Demoras o incumplimientos de envio de correspondencia 1 0 9
Inadecuada atencién al usuario 2 0 12
Otros motivos 1 0 19
999 Otras operaciones, servicios y/o productos Demoras o incumplimientos de envio de correspondencia 1 0 15
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 18
TOTAL DE NUMERO DE OPERACIONES 257897




cCHRJRA Oficina de Atencion
DEL. SAMNTA al Usuario

"INFORMACION DE LOS RECLAMOS PRESENTADOS POR LOS USUARIOS"
Periodo: Del (01/01/2016 al 31/03/2016)

Tiempo
Operacion, L ST D Promedio de
Descripcion | Nro. Servicio o Producto Motivo del Reclamo AdI;a:l:r A Favor del Absol:;:(sm (En
Empresa iz Calendario)
3 Cuenta a plazo O_perac_lqnes no rgconocndas (consumos, 0 1 13
disposiciones, retiros, cargos y abonos)

Jy— 4 Cuenta CTS Incumplmjl_ento de cI_aysuIas de los contratos, 1 0 14

polizas, condiciones, acuerdos
29 Servicios varios (camplos, cobranzas{ pago judiciales, pago de Inadecuada atencion al usuario 1 0 13

planillas, pago de similares)
Cobros indebidos de intereses, comisiones,
gastos vy tributos (tales como tarifas, seguros, 1 0 14
9 Crédito de consumo ITF, entre otros cargos
Problemas relacionados con el pago anticipado
ppe 1 0 15
i del crédito
Créditos
Demoras o incumplimientos de envio de
. 1 0 16
correspondencia (estados de cuenta, otros)

97 Créditos a pequefias Empresa y Microempresas — -

Inadecuada atencién al usuario 2 0 20
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 11
TOTAL DE NUMERO DE OPERACIONES 282 623




Oficina de

CRJRA Atencion al
OEL SANTA Usuario
Usuario

"INFORMACION DE LOS RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS"
Periodo: Del (01/10/2015 al 31/12/2015)

Reclamos Absueltos Tiempo
Operacion, Promedio de
Descripcion  Nro. Servicio o Producto Motivo del Reclamo Absolucion
A Favor de la A Favor del (En dias
Empresa Cliente Calendario)
1 Cuenta de Ahorros Entrega de billetes falsos 1 0 10
3 Cuenta a plazo Resolucion de contrato 1 0 20
Ahorros
Inadecuada o insuficiente informacion sobre 0 1 27
operaciones, productos y servicios
4 Cuenta CTS
Inadecuada atencién al usuario 1 0 21
Operaciones no reconocidas (consumos,
- - - 1 0 18
disposiciones, retiros, cargos y abonos)
9 Crédito de consumo
Créditos Reporte indebido en la Central de Riesgos 2 0 11
- ~ . Incumplimiento de clausulas de los contratos,
97 Créditos a pequefias Empresa y Microempresas polizas, condiciones, acuerdos 1 0 5

TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 7
TOTAL DE NUMERO DE OPERACIONES 312,274




CRUA
™1 0eL sANTA

Oficina de Atencién al Usuario

"INFORMACION DE LOS RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS"

Periodo: Del (01/07/2015 al 30/09/2015)

Tiempo
Operacion, G TS LTI Promedio de
Descripcion Nro. Servicio o Producto Motivo del Reclamo Absolucion (En
A Favor di
de la A Favor del cal :S i0)
i alendario
Empresa Cliente
1 Cuenta de ahorro Entrega de billetes falsos 1 0 13
Ahorros
Modificacion de las tasas de intereses, comisiones, u otras
3 Cuenta a plazo . 1 0 9
condiciones pactadas
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones,
e 2 0 16
productos y servicios
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 1 0 8
(tales como tarifas, seguros, ITF, entre otros cargos
L Inadecuada valuacion de garantias (tasacion) 1 0 18
9 Crédito de consumo
Negligencia en servicios de custodia 0 1 13
Reporte indebido en la Central de Riesgos 1 0 15
Créditos
Entrega de billetes falsos 1 0 7
Atencidn al publico(no
relacionago a Ias( Inadecuada atencién al usuario 0 1 21
96 operaciones o
productos ofrecidos Otros motivos 1 0 10
por la empresa)
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, 1 0 6
Créditos a pequefias productos y servicios
97 Empresa y
Microempresas Inadecuada atencién al usuario 1 0 4
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 13
TOTAL DE NUMERO DE OPERACIONES 328011




CRAJA
OEL SANTA

"INFORMACION DE LOS RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS"
Periodo: Del (01/04/2015 al 30/06/2015)

Oficina de Atencion al

Usuario

Incumplimiento de clausulas de los contratos, polizas, 0 10
condiciones, acuerdos

Inadecuada o insuficiente Informacion sobre
Ahorros 4 Cuenta CTS operaciones, productos y servicios 0 3
Demora en la atencion en los establecimientos de 1 4

atencion al publico
Transacciones no procesadas / mal realizadas 0 20
Operaciones no reconocidas (consumos,
disposiciones, retiros, cargos y abonos) 1 54
9 Crédito de consumo
Reporte indebido en la Central de Riesgos 0 13
Inadecuada atencion al usuario
Créditos 0 17
Inadecuada o insuficiente Informacion sobre 0 17
operaciones, productos y servicios
Créditos a pequefias
97 Empresa y Dificultades con el levantamiento de garantias 1 56
Microempresas
Incumplimiento de cldusulas de los contratos, pdlizas, 0 6
condiciones, acuerdos
13

298145




Oficina de Atencién al Usuario

"INFORMACION DE LOS RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS"
Periodo: Del (01/01/2015 al 31/03/2015)

Reclamos Absueltos ‘

Operacion, Tiempo Promedio de

Descripcion . Servicio o Producto Motivo del Reclamo A Favor de la A Favor del Absolucion (En dias
Empresa Cliente Calendario)
Inadecuada o insuficiente informacion sobre 1 0 8
operaciones, productos y servicios
Ahorros 4 Cuenta CTS
Demoras o incumplimientos de envio de 1 0 1
correspondencia
Negligencia en servicios de custodia 1 0 22
Créditos 9 Crédito de consumo
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, 1 0 9
retiros, cargos y abonos)
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE 5
TOTAL DE NUMERO DE OPERACIONES 291,762




