Finawnciera

confianza
o

Fundacién

BBW/\ MicroFinanzas

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo:  Del 01/07/20 al 30/09/20

Estadistica de los 10 productos mas frecuentes del total de reclamos informados durante el periodo de reporte, segun Circular SBS N° G-
184-2015. Incluye al menos 3 motivos méas destacados por cada producto, servicio u operacién mas frecuente de ser el caso.

Operacion, Reclamos absueltos  Tiempo promedio

o w . o
N servicio o Motivo de reclamo Afavorde A favor del 9€ absolucion (en

producto laempresa usuario dias calendario)
Modificacion indebida de las tasas de intereses, comisiones, u otras condiciones
Créditos a pequefias| pactadas.
empresas y Fallas del sistema informéatico que dificultan operaciones y servicios.
microempresas  |Reporte indebido en central de riesgos 6 31 13
Otros motivos 40 64 6
Modificacion indebida de las tasas de intereses, comisiones, u otras condiciones 25 0 1
pactadas.
Crédito d Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, 1 8 4
redito de consumo ITF, entre otros cargos, segun corresponda)
IReporte indebido en central de riesgos 0 9 6
Otros motivos 4 16
JProblemas relacionados con los cajeros automaticos de otras empresas (no
dispenso efectivo voucher, operacién no procesada en cajero, retencion de tarjeta 5 37 1
en cajero)
; Operaciones no reconocidas ( consumos, disposiciones, retiros, cargos, abonos y 2 4 10
Tarjeta de débito  Jsobregiros, segin corresponda)
|Problemas relacionados con los cajeros automaticos de titularidadu operados por la 0 5 1
empresa (no dispenso efectivo voucher, retencion de tarjeta )
|Problemas relacionados a cajeros corresponsales 0 5 18
Transacciones no procesadas / mal procesadas 4 5 3
Cuenta de ahorro }Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 4 0 3
(noincluye el codigo Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros,
102) 0 2 11
ITF, entre otros
Incumplimiento de clausulas de los contratos, pélizas, condiciones, acuerdos 0 1 1
Inadecuada o insuficiente informacion sobre operaciones, productos y servicios 2 2 7
Incumplimiento de clausulas de los contratos, pélizas, condiciones, acuerdos 2 0 1
Cuenta CTS 2 P
Transacciones no procesadas / mal procesadas 1 0 5
IDemoras o incumplimientos de envio de correspondencian (estados de cuenta, 1 0 1
otros)
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 2 0 4
Cuenta a plazo  |Incumplimiento de clausulas de los contratos, palizas, condiciones, acuerdos 1 0 1
Transacciones no procesadas / mal procesadas 1 0 1
Inadecuada atencién al usuario - Problemas en la calidad del servicio 1 0 1
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, 0 1 6
Crédito hipotecario |ITF, entre otros
para vivienda  [Reporte indebido en central de riesgos 0 1 5
Inadecuada atencion al usuario - Problemas en la calidad del servicio 0 1 58
Transacciones no procesadas / mal procesadas 1 0 1
Remesas
Inadecuada atenci6n al usuario - Problemas en la calidad del servicio 1 0 1
CUIPUIauvuy,
a grandes empresas|Modificacion indebida de las tasas de intereses, comisiones, u otras condiciones 1 0 1
y a medianas  Jpactadas
Giros Inadecuada atencién al usuario - Problemas en la calidad del servicio

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES DEL TRIMESTRE 1,240,952






