A LANA LAL ANDES

BANCA DE INCLUSION SOCIAL

REPORTES Y ESTADISTICAS 2019 - I

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS POR LOS USUARIOS
Periodo del 01/04/2019 al 30/06/2019

RECLAMOS ABSUELTOS TIEMPO

OPERACION / SERVICIO O PROMEDIO DE
MOTIVO DEL RECLAMO .
PRODUCTO AFAVORDELA | AFAVORDEL || »psoyci6N (en
e JEUE dias calendarios)

Difusion de informacién sin autorizacion del usuario 1 0 30
Disconformidad por notificaciones dirigidas a terceras personas 1 1 28
Inadecuada atencién al usuario - Problemas en la calidad del servicio 2 0 29
1 Crédito de consumo Transacciones no procesadas / mal realizadas 1 0 27
Operaciones no reconocidas (consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y sobregiros, 1 0 29

segun corresponda)
Problemas relacionados con el pago anticipado del crédito 2 0 29
operaciones no reconocidas (consumos disposiciones, retiros , cargos, abonos y sobregiros, 0 1 21

segun corresponda).
Cuenta de ahorro retenciones indebidas (incluye retenciones judiciales o de cobranza coactiva). 0 1 29
Inadecuada atencién al usuario - Problemas en la calidad del servicio. 0 3 30
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 1 0 29
Incumplimiento de clausulas del contrato, pdlizas condiciones, acuerdos. 1 0 20
2 Cuenta a plazo Demoras o incumplimientos de envio de correspondencia (estados de cuenta, otros) 4 0 29
operaciones no reconocidas (consumos disposiciones, retiros , cargos, abonos y sobregiros, 1 0 10

segun corresponda).
Disconformidad por notificaciones dirigidas a terceras personas 1 0 30

5 Atencidn al publico
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 1 0 29
Banca Seguros (seguros vendidos en ., . . .
6 ] L Inadecuada atencién al usuario - Problemas en la calidad del servicio 0 1 28
los canales del sistema finaciero).

FIDEICOMISO Reporte indebido en la central de riesgos 1 0 25
Pago de servicios Transacciones no procesadas / mal realizadas 1 0 28
GIROS Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 1 0 18

TOTAL DE RECLAMOS ATENDIDOS
N° DE RECLAMOS EN PROCESO DE ABSOLUCION

TIEMPO PROMEDIO DE ABSOUCION
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES EN EL TRIMESTRE 393110







