BANCO INTERAMERICANO DE FINANZAS

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS

Perfodo: Del 01/01/2012 al 31/03/2012

Estadistica de los 10 productos mas frecuentes del total de reclamos informados durante el periodo de reporte, segtn Circular SBS N° G-146-2009, asi como en aplicacion a la Ley N° 28587 y su Reglamento aprobado
mediante Resolucion SBS N° 1765-2005. Incl

OPERACION, SERVICIO O RECLAMOS ABSUELTOS TIEMPO PROMEDIO
0 ’
i PRODUCTO e 2IE AL A favor de la Empresa | A favor del Usuario DE ABSOLUCION
Operaciones no reconocidas 14 56 17
1 Tarjeta de Crédito Cobros mde@dos dfa |.ntereses, com’|5|ones, gastos y mb.'utos 34 25 23
Demoras o incumplimientos de envio de correspondencia 37 4 21
TOTAL 85 85 20
Problemas relacionados con los cajeros automaticos de Otra Red 56 9 12
A o Problemas relacionados con los cajeros automaticos BIFnet 1 3 12
2 |Cajeros Automaticos :
Entrega de billetes falsos 3 0 17
TOTAL 60 12 14
Operaciones no reconocidas 19 7 22
3 |Tarjeta de Débito Retencpnes |.ndeb|da.s - . 0 23 14
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 4 5 20
TOTAL 23 35 19
Inadecuada atencion al usuario. 7 19 14
4 |servicio de Atencién al Usario Inadecuaqa o insuficiente informac.sobre operac., prod.y servicios 0 1 8
Otros motivos 0 1 14
TOTAL 7 21 12
Liquidaciones erradas 4 3 27
5 |crédito de Consumo Cobros |r.1deb|clios de intereses, com.|5|ones, gastos y tributos 3 2 28
Reporte indebido en la Central de Riesgos 1 1 24
TOTAL 8 6 26
Liquidaciones erradas 4 3 26
8 |Crédito Hipotecarlo para Vivienda Cobros |n.deb|dos de intereses, com|5|or'1es, gastos y tributos 5 0 25
Transacciones no procesadas / mal realizadas 1 2 25
TOTAL 10 5 25
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 4 4 18
7 |cuenta de Ahorros Transa(.:mone.s no Procesadas/ mal realizadas 2 0 21
Retenciones indebidas 1 1 22
TOTAL 7 5 20
Entrega de billetes falsos 6 0 18
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 3 0 30
8 |Cheques
Problemas con cheques 2 1 28
TOTAL 11 1 25
Problemas con cheques (mal emitidos, rechaz., duplicados, falsos) 5 0 24
. Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 2 1 24
9 |Cuenta Corriente - e . -
Demoras o incumplimiento de envio de correspondencia 1 0 12
TOTAL 8 1 20
) Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 1 1 26
Transferencia de Fondos ’ )
. . . Transacciones no procesadas / mal realizadas 1 1 21
10 |[(interbancarias o entre diferentes ° - d p 0 32
plazas de un mismo banco) peraciones no reconocidas
TOTAL 3 2 26
29 27 25
OTROS
29 27 25
TOTAL 251 200 23

TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES

1,711,594




BANCO INTERAMERICANO DE FINANZAS

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS

Periodo: Del 01/10/2011 al 31/12/2011

Estadistica de los 10 productos mas frecuentes del total de reclamos informados durante el periodo de reporte, segtn Circular SBS N° G-146-2009, asi como en aplicacion a la Ley N° 28587 y su Reglamento aprobado

mediante Resolucion SBS N° 1765-2005. Incl
OPERACION, SERVICIO O RECLAMOS ABSUELTOS TIEMPO PROMEDIO
N° ’ MOTIVO DE RECLAMO
PRODUCTO A favor de la Empresa A favor del Usuario DE ABSOLUCION
Operaciones no reconocidas 7 52 15
1 Tarjeta de Crédito Cobros |nd§b|dos d_e |_ntereses, comllsmnes, gastos y trlt?utos 29 12 26
Demoras o incumplimientos de envio de correspondencia 37 2 25
TOTAL 73 66 22
Operaciones no reconocidas 33 18 24
2 Tarjeta de Débito Cobros mdeblfios c?e_mtere_zses, comisiones, gastos y tributos . 10 5 28
Inadecuada o insuficiente informac.sobre operac., prod.y servicios 1 29
TOTAL 44 23 27
Problemas relacionados con los cajeros automaticos de Otra Red 36 21 23
3 |cajeros Autométicos Entrega de blllet_es falsos ' . 3 0 25
Problemas relacionados con los cajeros automaticos BIFnet 0 18
TOTAL 41 21 22
Retenciones indebidas 2 3 27
Transacciones no procesadas / mal realizadas 1 19
4 |Cuenta de Ahorros - - - - -
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 2 12
TOTAL 4 6 19
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 2 2 22
5 |cradito Hipotecario para Vivienda In_ad_ecue?da o insuficiente informac.sobre operac., prod.y servicios 2 0 24
Liquidaciones erradas 2 0 30
TOTAL 6 2 25
Liquidaciones erradas 4 4 31
6 |Crédito de Consumo Reporte indebido en la Central de Riesgos 1 3 29
TOTAL 5 7 30
Problemas con cheques 3 0 17
Transacciones no procesadas / mal realizadas 2 0 28
7 |Cheques .
Entrega de billetes falsos 2 0 17
TOTAL 7 0 21
Transacciones no procesadas / mal realizadas 2 1 26
5 |leemm @rmimne Demora§ o mt_:umpllm_lento de envm_d_e correspondenc_la 2 0 30
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 1 0 30
TOTAL 5 1 29
9 |servicio de Atencién al Usuario Inadecuada atencion al usuario. 2 3 11
TOTAL 2 3 11
0 |Erisles ds Remakalan Transacciones no procesadas / mal realizadas 3 2 20
TOTAL 3 2 20
11 OTROS 28 15 22
28 15 22
TOTAL 218 146 23

TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE
TOTAL NUMERO DE OPERACIONES

1,809,084




BANCO INTERAMERICANO DE FINANZAS

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo: Del 01/07/2011 al 30/09/2011

Estadistica de los 10 productos mas frecuentes del total de reclamos informados durante el periodo de reporte, segtn Circular SBS N° G-146-2009, asi como en aplicacion a la Ley N° 28587 y su Reglamento aprobado
mediante Resolucion SBS N° 1765-2005. Incluye 3 motivos mas destacados por cada producto, servicio u operacion mas frecuente, de ser el caso.

OPERACION, SERVICIO O RECLAMOS ABSUELTOS TIEMPO PROMEDIO

N PRODUCTO LSO = 202 L0 A favor de la Empresa A favor del Usuario DE ABSOLUCION
Operaciones no reconocidas (cons., dispos., retiros, cargos y abonos) 16 39 19
1 Tarjeta de Crédito Cobros ingebidos fie_intereses, cotnisiones, gastos y tri_butos 33 8 12
Demora o incumplimientos de envio de correspondencia 14 0 20
TOTAL 63 47 17
Operaciones no reconocidas (cons., dispos., retiros, cargos y abonos) 43 4 28
2 |Tarjeta de Débito Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 6 3 23
TOTAL 49 7 25
Retenciones indebidas 1 11 15
3 T . Cobros indet?idos de intereses, comisiones, gastos y tributos 5 3 20
Entrega de billetes falsos 3 1 18
TOTAL 9 15 18
Problemas relacionados con cajeros automaticos de otra red 15 8 18
4 |cajeros Autométicos Entrega de billet_es falsos ' _ 5 0 21
Problemas relacionados con cajeros automaticos del BIF 2 0 13
TOTAL 22 8 17
Liquidaciones erradas 2 4 24
5 Crédito Hipotecario para Vivienda Cobros ingebidos fie_intereses, cotnisiones, gastos y tri_butos 0 2 23
Demora o incumplimientos de envio de correspondencia 1 0 17
TOTAL 3 6 21
5 |l e @ Liquidaciones erradas 7 3 26
TOTAL 7 3 26
Transacciones no procesadas / mal realizadas 2 2 14
Entrega de billetes falsos 4 0 13
7 |Servicios Varios Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 0 1 28
Liquidaciones erradas 0 1 16
TOTAL 6 4 18
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 0 2 22
5 |leemm @rmimne Transacci_ones no procesadas / mal realizadas 0 2 12
Otros motivos / poderes no registrados 0 1 4
TOTAL 0 5 13
9 |servicio de Atencién al Usuario Inadecuada atencion al usuario 5 0 16
TOTAL 5 0 16
W |t Rt Transacciones no procesadas / mal realizadas 3 0 29
TOTAL 3 0 29
1 Otra.s f)peraciones, productos y/o |Reporte indebido en la Central de Riesgo 0 3 16
servicios TOTAL 0 3 16
12 OTROS 13 S 23
13 5 23

TOTAL 180 103 20

TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE

o

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 1,724,800




BANCO INTERAMERICANO DE FINANZAS

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS

Periodo: Del 01/04/2011 al 30/06/2011

Estadistica de los 10 productos mas frecuentes del total de reclamos informados durante el periodo de reporte, segtn Circular SBS N° G-146-2009, asi como en aplicacion a la Ley N° 28587 y su Reglamento aprobado

mediante Resolucion SBS N° 1765-2005.

Incluye 3 motivos mas destacados por cada producto, servicio u operacion mas frecuente, de ser el caso.

OPERACION, SERVICIO O RECLAMOS ABSUELTOS TIEMPO PROMEDIO

N PRODUCTO LSO = 202 L0 A favor de la Empresa A favor del Usuario DE ABSOLUCION
Operaciones no reconocidas (cons., dispos., retiros, cargos y abonos) 10 34 16
1 Tarjeta de Crédito Cobros ingebidos fie_intereses, cotnisiones, gastos y tri_butos 27 14 26
Demora o incumplimientos de envio de correspondencia 6 2 21
TOTAL 43 50 21
Operaciones no reconocidas (cons., dispos., retiros, cargos y abonos) 25 7 12
2 |Tarjeta de Débito Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 19 1 20
TOTAL 44 8 11
Problemas relacionados con los cajeros automaticos BIFnet 6 17 9
3 |cajeros Autométicos Entrega de billet_e falso ' . 16 7 10
Problemas relacionados con los cajeros automaticos de Otra Red 6 0 16
TOTAL 28 24 12
Operaciones no reconocidas (cons., dispos., retiros, cargos y abonos) 8 9 22
4 T . Cobros_indeb_idos (?Ie intereses, comisiones, gastos y tributos 8 6 20
Retenciones indebidas 3 5 19
TOTAL 19 20 20
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 2 6 23
5 |Crédito Hipotecario para Vivienda L|qU|daCfones _erradas - ! 2 43
Reporte indebido en la Central de Riesgo 1 1 17
TOTAL 4 9 28
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 1 4 21
6 |Cuenta Corriente Operaciones no reconocidas (cons., dispos., retiros, cargos y abonos) 2 0 34
TOTAL 3 4 18
7 |servicio de Atencién al Usuario Inadecuada atencion al usuario 2 1 18
TOTAL 2 1 9
Liquidaciones erradas 0 3 20
8 Craai - Cobros if\debi(_:Ios de intereses, com?siones, gastos y tributos 1 0 24
Reporte indebido en la Central de Riesgo 1 0 28
TOTAL 2 3 24
8 | R Transacciones no procesadas / mal realizadas 0 4 26
TOTAL 0 4 26
Transacciones no procesadas / mal realizadas 0 3 28
10 |Servicios Varios Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 1 0 7
TOTAL 1 3 18
11 OTROS 20 8 19
20 8 19

TOTAL 166 134 19

TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE

w

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES

1,620,306




BANCO INTERAMERICANO DE FINANZAS

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo: Del 01/01/2011 al 31/03/2011

Estadistica de los 10 productos mas frecuentes del total de reclamos informados durante el periodo de reporte, segtn Circular SBS N° G-146-2009, asi como en aplicacion a la Ley N° 28587 y su Reglamento aprobado
mediante Resolucion SBS N° 1765-2005. Incluye 3 motivos mas destacados por cada producto, servicio u operacion mas frecuente, de ser el caso.

OPERACION, SERVICIO O RECLAMOS ABSUELTOS TIEMPO PROMEDIO DE
N° ' MOTIVO DE RECLAMO
PRODUCTO A favor de la Empresa A favor del Usuario ABSOLUCION
Problemas relacionados con los cajeros automaticos BIFnet 8 95 7
. L. Problemas relacionados con los cajeros automaticos de Otra Red 14 7 14
1 |Cajeros Automaticos ;
Entrega de billete falso 3 1 17
TOTAL 25 103 13
Operaciones no reconocidas (cons., dispos., retiros, cargos y abonos) 16 47 17
2 Tarjeta de Crédito Cobros ingebidos fie_intereses, cotnisiones, gastos y tri_butos 17 8 22
Demora o incumplimientos de envio de correspondencia 15 2 22
TOTAL 48 57 20
Operaciones no reconocidas (cons., dispos., retiros, cargos y abonos) 31 3 19
3 Cuenta de Ahorros Cobros_indeb_idos (?Ie intereses, comisiones, gastos y tributos 23 8 17
Retenciones indebidas 0 10 14
TOTAL 54 21 17
Liquidaciones erradas 5 1 26
4 E e e [ Ve Cobros ingebidos fie_intereses, cotnisiones, gastos y tri_butos 3 1 22
Demora o incumplimientos de envio de correspondencia 3 0 16
TOTAL 11 2 21
Liquidaciones erradas 3 5 25
5 Crédito de Consumo Cobros if\det?idos de intereses, corpisiones, gastos y tributos 1 3 23
Reporte idebido en la Central de Riesgos 1 0 30
TOTAL 5 8 26
Otros Motivos / Letras no reconocidas 2 0 22
6 B e C_obnjos if\debidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 1 0 15
Liquidaciones erradas 0 1 24
TOTAL 3 1 20
Entrega de billete falso 3 1 22
7 |Servicios Varios Transacciones no procesadas / mal realizadas 0 1 26
TOTAL 3 2 24
8 |cuenta a Plazo Liquidaciones erradas 3 0 26
TOTAL 3 0 26
9 lcuenta Corriente Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 1 1 28
TOTAL 1 1 28
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 1 0 11
10 |Cheques Problemas con cheques 1 0 24
TOTAL 2 0 11
24 7 17
12 Otros
24 7 17
TOTAL rs) 202 20

TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 1,660,238




BANCO INTERAMERICANO DE FINANZAS

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS
Periodo: Del 01/10/2010 al 31/12/2010

Estadistica de los 10 productos mas frecuentes del total de reclamos informados durante el periodo de reporte, segun Circular SBS N° G-146-2009, asi como en aplicacion a la Ley N° 28587 y su Reglamento aprobado
mediante Resolucion SBS N° 1765-2005. Incluye al menos 3 motivos mas destacados por cada producto, servicio u operacion mas frecuente, de ser el caso.

OPERACION, SERVICIO O RECLAMOS ABSUELTOS TIEMPO PROMEDIO
N° ’ MOTIVO DE RECLAMO
PRODUCTO A favor de la Empresa A favor del Usuario DE ABSOLUCION
Operaciones no reconocidas (cons., dispos., retiros, cargos y abonos) 9 37 16
1 Tarjeta de Crédito Cobros mc?ebldos fie_lntereses, cotnlsmnes, gastos y trl_butos 23 4 20
Demora o incumplimientos de envio de correspondencia 9 0 16
TOTAL 41 41 17
Problemas relacionados con los cajeros automaticos BIFnet 1 67 5
. - Problemas relacionados con los cajeros automaticos de Otra Red 3 4 31
2 |Cajeros Automaticos ;
Entrega de billete falso 1 0 25
TOTAL 5 71 20
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 24 7 8
3 |l Atermes Operac_lones _no ret_:onomdas (cons., dispos., retiros, cargos y abonos) 20 4 19
Retenciones indebidas 2 5 15
TOTAL 46 16 14
Liquidaciones erradas 4 4 35
4 Craai - Cobros m_debldos de intereses, com|S|or_1es, gastos y tributos 2 1 27
Transacciones no procesadas / mal realizadas 0 1 23
TOTAL 6 6 28
Transacciones no procesadas / mal realizadas 1 5 17
. Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 1 1 30
5 |Cuenta Corriente = -
Problemas con cheques (mal emitidos, rechazados, duplicados, falsos) 0 1 25
TOTAL 2 7 24
Transacciones no procesadas / mal realizadas 2 1 30
6 |Servicios Varios Operaciones no reconocidas (cons., dispos., retiros, cargos y abonos) 0 1 8
TOTAL 2 2 19
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 1 0 29
7 |Crédito Hipotecario para Vivienda L'qu'daC'o_nes erra_da_s - - ! 0 39
Demora o incumplimientos de envio de correspondencia 1 0 22
TOTAL 3 0 30
8 lcuenta a Plazo Demora o incumplimientos de envio de correspondencia 1 0 22
TOTAL 1 0 22
9 |Arrendamiento Financiero Liquidaciones erradas ! 0 12
TOTAL 1 0 12
0 |Erisles ds Remakalan Transacciones no procesadas / mal realizadas 1 0 27
TOTAL 1 0 27
12 Otros 12 ! 17
12 7 17
TOTAL 150

TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES 1,780,798




BANCO INTERAMERICANO DE FINANZAS

INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS

Periodo: Del 01/07/2010 al 30/09/2010

Estadistica de los 10 productos mas frecuentes del total de reclamos informados durante el periodo de reporte, segtn Circular SBS N° G-146-2009, asi como en aplicacion a la Ley N° 28587 y su Reglamento aprobado

mediante Resolucion SBS N° 1765-2005.

Incluye al menos 3 motivos mas destacados por cada producto, servicio u operacion mas frecuente, de ser el caso.

OPERACION, SERVICIO O RECLAMOS ABSUELTOS TIEMPO PROMEDIO
A PRODUCTO LIRSS 5SS A favor de la Empresa A favor del Usuario DE ABSOLUCION
Problemas relacionados con cajeros automaticos BIFnet 3 130 6
1 |Cajeros Automaticos Entrega de billete falso 1 0 11
TOTAL 4 130 9
Operaciones no reconocidas (cons., dispos., retiros, cargos y abonos) 10 29 16
2 |Tarjeta de Crédito C_obnjos if\debidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 10 10 21
Liquidaciones erradas 5 2 22
TOTAL 25 41 20
Operaciones no reconocidas (cons., dispos., retiros, cargos y abonos) 22 7 29
3 |cuenta de Ahorros Cobros_indeb_idos (?Ie intereses, comisiones, gastos y tributos 17 7 17
Retenciones indebidas 5 7 16
TOTAL 44 21 21
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 4 1 16
. Transacciones no procesadas / mal realizadas 0 3 22
4 |Cuenta Corriente - -
Problemas con cheques (mal emitidos, rechazados, duplicados, falsos) 1 3 16
TOTAL 5 7 18
Liquidaciones erradas 1 5 22
5 Craai - Cobros if\debi(_:Ios de intereses, com?siones, gastos y tributos 2 0 15
Reporte indebido en la Central de Riesgos 0 1 9
TOTAL 3 6 15
Liquidaciones erradas 3 1 21
Incumplimiento de clausulas del contrato,pdlizas,condiciones,acuerdos 1 0 29
6 |Crédito Hipotecario para Vivienda |Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos 1 0 17
Transacciones no procesadas / mal realizadas 0 1 15
TOTAL 5 2 21
Retenciones indebidas 2 0 22
7 |cuenta a Plazo C_am_:elat_:ic’)n de cuenta 0 1 58
Liquidaciones erradas 1 0 20
TOTAL 3 1 33
Transacciones no procesadas / mal realizadas 1 1 21
8 |Servicios Varios Entrega de billete falso 2 0 23
TOTAL 3 1 22
9 |cuentacTs Operaciones no reconocidas (cons., dispos., retiros, cargos y abonos) 1 0 29
TOTAL 1 0 29
10 Transferencias de dinero al Transacciones no procesadas / mal realizadas 0 1 20
extranjero TOTAL 0 1 20
- Transacciones no procesadas / mal realizadas 1 0 10
11 |Pago de Servicios
TOTAL 1 0 10
12 Otros 16 13 19
16 13 19

T L

TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES

1,634,751




