ANEXO AL OFICIO MULTIPLE N° 12616-2011-SBS

REPORTE ESTADISTICO ANUAL DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS

Periodo: Del  01/01/2015  al  31/12/2015
N°® Operacion, Motivo de reclamo? Reclamos absueltos? Tiempo promedio de
Servicio o A favor de la empresa | A favor del usuario absolucién ¢
Producto! (en dias calendario)
TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL
TRIMESTRE

TOTAL NUMERO DE OPERACIONES®

270,563

EN EL PERIDO NO SE PRESENTARON RECLAMOS

PERU - EXPRESS
il acionales S.AL

""CARLOS MOSQUERA MURIAS
GBRENTE GENERAL

1. Debera indhcarse la operacion, senvicio o producto que es objeto de reclamo, segin el listado contenido en el Anexo N* 1 de los Reportes 24, 24-A y 24-B de la Circular N* G-146-2009, que ocupen los

primeros diez (10) lugares de los reclamos recibidos durante el periodo de reporte,

2. Debera istarse al menos los tres (03) motivos de reclamoe méas importantes durante el periodo de reporte, segln el listado contenido en el Anexo N° 2 de los Reportes 24, 24-A y 24-B de la Circular N*

G-146-2009, por cada una de las operaciones, servicios o prod que se hubieren listado confk lo indicado en el numeral 1.

3 Seregistrara ol nimero de reclamos absueltos durante el perlodo de reporte por cada motivo de reclamo diente a la op senvicio o prod listado. Se i como reclamo
absuelto aquél en el cual la empresa ha emiido al usuario su posicion final.

4 El tempo dio de absolucion de recl se obfiene dividiendo la ia de dias que toma absolver un junio de rech auna misma op i0N, SENACIo 0
producto entre el nimero de reclamos que originan dicha sumatoria,

§ Se regi de manera agregada las demas operaci , servicios o productos que sean objeto de reclamo, indicandose el nimero de reclamos absueltos a favor de la empresa y a favor del

usuario, asl como el iempo promedio de absolucion que comresponda para todos los rectamos que s& encuentren comprendidos en esta fila.

6. No apicable a las empresas del Sistema Privado de Pensiones




