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Resumen estadistico de reclamos recibidos g &
& Tarjeta One by Banco Atlantida El Salvador
<>

Primer Trimestre

Tipos/Motivos de reclamos 2023

Clausulas del contrato, pélizas, condiciones, acuerdos
Informacién sobre operaciones, productos y servicios
Cobros de intereses, comisiones, recargos y cargos a cuenta de terceros

Tasas de intereses, comisiones, u otras condiciones pactadas

Cobro de intereses por sobregiros de la tarjeta

Operaciones en tarjeta (retiros de efectivo y pagos)

Retenciones por compras no procesadas

Problemas relacionados con la tarjeta de crédito (retenida, no emitida, desactivada, bloqueada,

anulada, suspendida, cancelada)

Envio de correspondencia (estados de cuentas, notas de cargo, cronograma de pagos, entre otros)
Informacién en la Central de Riesgos que requiere rectificacion de créditos de tarjetas de crédito.

Transacciones no procesadas (incluye problemas en el funcionamiento de operaciones por

Internet, problemas en diferencial cambiario, otros)
Problemas relacionados con los cajeros electrénicos (no dispensé efectivo, voucher)

Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios 9
Difusién de informacion de operaciones sin autorizacién del cliente
Calidad en la atencion al usuario o cliente 7

Compras o transacciones no reconocidas por el cliente (fraudes)
Cobros de membresia de tarjeta de crédito
Refinanciamientos, condiciones de otorgamiento, capitalizacion de intereses.

: Acreditacién o aplicacion de millas o programas de fidelizacién de clientes. 2
Otros motivos 1
Total General 20
Indicador de eficiencia resolucién reclamos 52%

Tiempos maximos de resolucion de reclamos: El 48% restante corresponde

- Reclamos de transacciones Locales 30 dias a reclamos en proceso de
- Reclamos de transacciones Internacionales 120 dias resolucion.
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Segundo Trimestre Tercer Trimestre Cuarto Trimestre

2023 2023 2023
1 3 3
1 4 4
1
2
2
8
19 5 3
2
1
1 1
37 12 12
100% 100% 92%

El 8% restante corresponde
a reclamos en proceso de
resolucion.




