












𝑇𝑅𝑚 =
𝑁° 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑙𝑎𝑚𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑡𝑎𝑟𝑗𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜 𝑟𝑒𝑙𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎𝑙 𝑟𝑒𝑡𝑎𝑖𝑙 𝑚

𝑆𝑡𝑜𝑐𝑘 𝑑𝑒 𝑡𝑎𝑟𝑗𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜 𝑐𝑜𝑛 𝑠𝑎𝑙𝑑𝑜 𝑎𝑠𝑜𝑐𝑖𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎𝑙 𝑟𝑒𝑡𝑎𝑖𝑙 𝑝𝑒𝑟í𝑜𝑑𝑜𝑛
∗ 10.000

𝑇𝐴𝑆𝐴𝑚 =

𝑁° de reclamos 𝑑𝑒 𝑡𝑎𝑟𝑗𝑒𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑙𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎𝑙 𝑟𝑒𝑡𝑎𝑖𝑙 𝑐𝑙𝑎𝑠𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑐𝑜𝑚𝑜 ≪ 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎 𝑑𝑒𝑠𝑓𝑎𝑣𝑜𝑟𝑎𝑏𝑙𝑒 ≫

𝑚

𝑁° 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑙𝑎𝑚𝑜𝑠 de tarjetas realcionadas al retail𝑚
∗ 100
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PRINCIPALES CAUSAS DE RECLAMOS

N° RECLAMOS % RECLAMOS

1er semestre 
2017

1er semestre 
2018

VARIACION 
(porcentual)

1er semestre 
2017

1er semestre 
2018

VARIACIÖN 
(puntos 

porcentuales)

COBRANZA EXTRAJUDICIAL NO CORRESPONDE 2.303 2.584 12,28% 17,90% 17,81% -0,09

NO REVERSA CARGOS MAL EFECTUADOS 2.257 1.848 -18,12% 17,54% 12,73% -4,81

COBRO DE SEGUROS NO CONTRATADOS 1.077 1.614 49,86% 8,37% 11,12% 2,75

CONSUMIDOR NO RECONOCE TRANSACCION SUPLANTACION/CLONACION 1.135 1.304 14,89% 8,82% 8,99% 0,17

DUPLICIDAD DE COBROS/COMISIONES E INTERES EN EXCESO 920 995 8,15% 7,15% 6,86% -0,29

COBROS POR PRODUCTOS O SERVICIOS NO CONTRATADOS 677 721 6,50% 5,26% 4,97% -0,29

REPACTACION SIN CONSENTIMIENTO/NO RESPETAR CONDICIONES/NO RECONOCE 
TRANSACCION

504 669 32,74% 3,92% 4,61% 0,69

PUBLICADO EN DICOM 424 457 7,78% 3,29% 3,15% -0,54

INCUMPLIMIENTO RESPUESTA DEL PROVEEDOR 267 455 70,41% 2,07% 3,14% 1,07

COBRO EXCESIVO TASA DE INTERES/COMISIONES/CARGOS EXTRAS UNILATERAL 436 453 3,90% 3,39% 3,12% -0,27

NO INFORMA MONTO TOTAL A PAGAR/ DETALLE PREPAGO/COSTO TOTAL 369 382 3,52% 2,87% 2,63% -0,24

NO INFORMA LAS CONDICIONES CREDITO/NO ENTREGA RESPALDO OPERACIÓN/NO 
INFORMA DESGLOSE GASTOS ADICIONALES

344 354 2,91% 2,67% 2,44% -0,23

NEGATIVA O RETRASO DE PROVEEDOR EN CIERRE DE PRODUCTO O TERMINO DE 
CONTRATO.

156 250 60,26% 1,21% 1,72% 0,51

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 186 222 19,35% 1,45% 1,53% 0,08

NEGATIVA O RETARDO EN HACER EFECTIVA RENUNCIA A SEGURO 141 178 26,24% 1,10% 1,23% 0,1

DINERO NO ENTREGADO PARCIAL O TOTAL 170 168 -1,18% 1,32% 1,16% -0,16

VENTAS ATADAS/CONDICIONA CONTRATACION DE SEGUROS 121 175 44,63% 0,94% 1,21% 0,27

NEGATIVA A PAGAR SINIESTRO ASEGURADO 118 121 2,54% 0,92% 0,83% -0,09

OTRAS CAUSAS 1.263 1.562 23,67% 9,82% 10,76% 0,97
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1ER SEMESTRE 2018 1ER SEMESTRE 2017

TARJETAS  DE CRÉDITO 
RELACIONADAS AL RETAIL

TRD 1ER 
SEMESTRE 

2017

TRD 1ER 
SEMESTRE 

2018
VARIACIÓN

53,4% 57,2% 7%

38,7% 52,2% 35%

43,3% 47,4% 9%

39,8% 41,5% 4%

36,4% 38,7% 6%

30,6% 38,3% 25%

29,6% 31,0% 5%

46,4% 26,5% -43%

46,3% 24,2% -48%

20,0% 20,1% 1%

15,8% 18,2% 15%

12,3% 17,9% 46%

19,8% 16,7% -16%



PRIMER SEMESTRE DE 2018

POSICIÓN
TARJETAS  DE CRÉDITO RELACIONADA AL 

RETAIL

1 FASHIONS PARK

2 TRICOT VISA

3 SALCOBRAND/PREUNIC

4 UNIMARC

5 HITES

6 CORONA MI SOLUCIÓN

7 CRUZ VERDE

8
CMR FALABELLA 
CLÁSICA/VISA/MASTERCARD

9 CENCOSUD/VISA/MASTERCARD/MÁS

10 RIPLEY/MASTERCARD

11 ABCDIN/VISA

12 LIDER MASTERCARD/PRESTO

13 LA POLAR PLUS/BLANC/VISA
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