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Tabla 1

Ameérica Latina y El Caribe. Instituciones con mandato de proteccion al consumidor
I Pais Agencia de proteccién al consumidor

- Argentina Direccion Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo
Brasil Secretaria Nacional del Consumidor -SENACON-
rae: Consumidor.gov.br
BER chile Servicio Nacional del Consumidor -SERNAC-
I3 CostaRica Direccién de Apoyo al Consumidor -DAC-
BEN Ecuador Ministerio de Produccién, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca
Bl E! salvador Defensoria del Consumidor -DC-
Estado Plurinacional de Bolivia  Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor
México Procuraduria Federal del Consumidor -PROFECO-
Panama Autoridad de Proteccién al Consumidor y Defensa de la Competencia -ACODECO-
LW Paraguay Secretaria de Defensa del Consumidor y el Usuario
Perii Instituto Macional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
e Intelectual -INDECOPI-
m Republica Dominicana Instituto Nacional de Proteccién de los Derechos del Consumidor -PROCONSUMIDOR-
m Uruguay Unidad de Defensa del Consumidor
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Tabla 2. América Latina y El Caribe. Cantidad de reclamos atendidos en las agencias de proteccion al consumidor
(entre 2020 y 2022)

Brasi* Chile gh’;;"_. :ﬂ: Er?cﬁlza.n;tﬂ:: Ecuador  Panamé mm %"::’ &S qor Mexco  Peru ﬁ_""f_“;
2868007 891850 22419 1754 1407 695 1986 4361 5195 11377 67915 94207 235445
2874536 716627 19208 1025 2417 695 3516 6458  TE25 13707 77729 112560 270791
2054763 628645 18231 1355 1675 1027 3051 5764 8043 16575 81883 111141  ND
Variacion
TP P 813334 263205 -4188 -39 268 332 1065 1403 2848 5198 13968 16844 35346
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Grafica 1. América Latina y El Caribe. Variacion porcentual de la cantidad de reclamos atendidos por las agencias de
proteccion al consumidor entre 2020y 2022
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Grafica 2. Comportamiento de los reclamos en las agencias de proteccion al consumidor de Chile,
México. Argentina y Peru (2017-2022)
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Grafica 3. Comportamiento de los reclamos en las agencias de proteccion al consumidor de 8 paises de
América Latina y El Caribe (2017-2022)
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Tabla 4
Ameérica Latina y El Caribe. Instituciones con competencia para atender reclamos por servicios de
telecomunicaciones
Pais Institucién publica con competencia en la materia
Argentina Ente Nacional de Comunicaciones-ENACOM-

Secretaria Nacional del Consumidor - SENACON-

Pl Consumidor.gov.br
Chile Servicio Nacional del Consumidor-SERNAC-
Subsecretaria de Telecomunicaciones -SUBTEL-
: Direccion de Apoyo al Consumidor -DAC-
Costa Rica : : g
Superintendencia de Telecomunicaciones
Ecuador Agencia de Regulaciony Control de las Telecomunicaciones
El Salvador Defensoria del Consumidor-DC-
México Procuraduria Federal del Consumidor -PROFECO-
P i Autoridad de Proteccién al Consumidory Defensa de la Competencia-ACODECO-
anama
Autoridad de los Servicios Publicos -ASEP-
Secretaria de Defensa del Consumidor y el Usuario
Paraguay

Comision Nacional de Telecomunicaciones -CONATEL-

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Pert Intelectual -INDECOPI-

QOrganismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones

Republica Dominicana Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones -INDOTEL-
Unidad de Defensa del Consumidor

—ELORgY Unidad Reguladora de Servicios de Comunicaciones
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Tabla 5

Ameérica Latina y El Caribe. Cantidad de reclamos atendidos sobre servicios de telecomunicaciones en las agencias de proteccién al

consumidor y entes reguladores competentes (entre 2020 y 2022)

- . o ot Republica El Costa 5 .
Brasil Peru Chile Mexico | Ecuador Dorivicans | Balvador Uruguay Rica Paraguay | Panama | Argentina
2020 582 951 172324 | 182 981 11671 ND* 2036 3I2NNT7 3281 1192 666 476" ND*
2021 513847 80 412 142 618 15 536 10 030 1121 3131 2718 1042 429 478 18 750
2022 333 268 82 665 149 648 9894 5685 530 2909 2383 905™* 677 603 25 242*
Variacion de
reclamos -249682 | -B9659 -33333 -1 777 -4 345 -1 506 -308 -899 -287 11 127 6492
2020-2022
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Grafica 4
América Latina y El Caribe. Variacion porcentual de los reclamos en telecomunicaciones entre 2020 y 2022
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Tabla 6
Ameérica Latina y El Caribe. Proporcion de los reclamos en telecomunicaciones respecto a
los reclamos totales (2020-2022)

2021 2022
I _ I A

Brasil 20,3% 17.9% 16,2%

5§ 5 | |
Costa Rica 18,8% 12,1% 10,1%

D D Y
El Salvador 28,3% 22.8% 17,6%

Panama 21,2% 12,8% 18,6%

I Y Y
Perli 66,0% 43,5% 44,6%

Uruguay 14,2% 12,5%
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Tabla7

Ameérica Latinay El Caribe. Instituciones publicas que atiendenreclamos por servicios financieros

WL Pais

“ Argentina

Brasil

Chile

Costa Rica

Ecuador

El Salvador

-

Estado Plurinacional de Bolivia

Meéxico

- D

S8 &
g3 8
c 3 &
s o a
= <

n Republica Dominicana

Institucion publica con competencia en la materia
Banco Central de la Republica Argentina -BCRA-
Secretaria Nacional del Consumidor -SENACON-
Consumidor.gov.br

Servicio Nacional del Consumidor -SERNAC-
Comision para el Mercado Financiero -CMF-

Direccion de Apoyo al Consumidor -DAC-

Superintendencia General de Entidades Financieras -SUGEF-
Superintendencia de Bancos

Defensoria del Consumidor -DC-

Superintendencia del Sistema Financiero -SSF-

Autoridad de Supervision del Sistema Financiero

Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros -CONDUSEF-

Superintendencia de Bancos y otras Instituciones Financieras -SIBOF-
Superintendencia de Bancos
Secretaria de Defensa del Consumidor y el Usuario

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual -INDECOPI-

PRO USUARIO -Superintendencia de Bancos

n T — Unidad de Defensa del Consumidor
gray Superintendencia de Servicios Financieros
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Tabla8
América Latinay El Cariba. Cantidad de reclamos atendidos sobre servicios financieros en las agencias de protaccién al consumidory entes requladoras
competentes (entre 2020y 2022)
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Ameérica Latinay El Caribe. Variacion porcentual 3;?:: erlest:lamoa en servicios financieros entre 2020y 2022
-20.0% 0.0% 20.0% 40.0% 80.0% 80.0% 100.0% 120.0% 140.0% 160.0%
-116% Brasil
-8.4% Ecuador
4.0% Pert
L51% Costa Rica
5.4% Nicaragua
_ 6.6% Uruguay
9 .2% México
14.4% Argentina
17.3% Panama
19.8% Chile
66.1% Estado Plurinacicnal de Bolivia
84.2% Paraguay
103.0% Republica Dominicana
135.1% El Salvador

Fuente: Elaboracion FCCR a partir de informacién publica de cada institucion

T &XmT T%;j néBml nVEEf T }j 6y}imd | & b6mT%; &fm (%6 Zi mfT Tf6%}
i i i% i} binBZ6 }j 1% % F<TZ6 & mMddfeod Zi %6 86T « | o
ATl TEe | ; ol &jbjy &§T76 @&TUd ey ; cEF 0TYAZ6me | ; ol }& Tf&%i |
Ziyg aTyimé b }TZ6 TV }<j} i % T fTOTf&TZ @4<T TZT E| % 6} bréfj Z& § %6} Z;
T Uf&%Z; 6} 6rhTYE 6} bjy &6}| 6% Mi}I6 Zj Zj«inbrmT fTETZEfT&;0
Zi }irmbefel (%fTI6 Zj T%i% i & <;niZ6} 6} mf m6} Ebmefi}6} }TZ6} bTnT
T Efs

B < Ti | TOTEY j}< Ty}ima6nd i} i MENMY6 T bj}6 i | <«§%% 6}
mfT 6} %} mefed) EBAYUE B} | %f6 bTMf&%f6%; <6<T Zj T} mfT Tfé%}s
Oif M&Mi | T j<6Z661iT }TZTbTM mT&mi}<« fVf 6m} <7Zi} TmT}



dacié
) o ] L 3 _. o Cludadana
° XWOIT,2¢2 WoxgY &Y, T 2w@d 2w, 2"w™ &Rgiwy  @T'T.ETAD,Tgxy ™ fncena o

mfT Tf®Y%} i %} mefd) BAYU§ ) EZexanT) (%m T} TZj 6} fT}6} <6<Tj}
T %&6} bém T} Tlj%e} Zi bré< ff&% T f6% &6m V3 6} mfT 6} i%
}i mefé) UG B} +j}<6 | <& 6166 TOh&T (%fT}6 i | aTET ZT<6} Zi mf T 6}
T &TZ6} b6m %} ml TZ6m} f6 bj<j%;j}es

Fo ThTy T }i Y8 T&T T breb6nf&%i | % fTZT 156 6f bT% 6} mf T 6} b6m
}irefe} AU M} %6 bTNTf&%f6%; <«6<T Zj fT}6} Zj}<TfTOZ6 i | i bj}6
Zi i} mfT Tfe%} aT T %TZ26 V} % -aéjl F oTYAZ6rh &jbjy &T
76 &GfTUd EATTI TEs

Tabla 9
Ameérica Latinay El Caribe. Proporcion de reclamos Servicios Financieros

Jominicana
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Pais e institucion publica 2021 2022

ARGENTINA. Servicio de Conciliacidn Previa en las Relaciones de Consumo -COPREC-
Area Metropolitana de Buenos Aires)

Conciliaciones cerradas con acuerdo 64% 64% ND

CHILE. Servicio Nacional del Consumidor
Proveedor acoge

MEXICO. Procuraduria Federal del Consumidor
Reclamos conciliados 39,06% | 28,94%

PERU. Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad [
Intelectual

Reclamos conciliados 37,08% | 332% | 37,96%
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Tabla 11
América Latinay El Caribe. Forma de resolucion de los reclamos en telecomunicaciones en las agencias de
proteccion al consumidory entes reguladores

_Paiseiml'imiéni ublica | 2020 I 2021 | 2022

Reclamos resueltos 51,7% | 43,74% | 42,7%

CHILE. Servicio Nacional del Consumidor y Subsecretaria de Telecomunicaciones
Proveedor acoge 79,35% | 66,9% | 63,5%

COSTA RICA. Superintendencia de Telecomunicaciones

Reclamos a favor + Parcialmente a favor + Resueltos via facilitacion 58,62% | 60,33% | 61,1%"

EL SALVADOR. Defensoria del Consumidor

Reclamos resueltos favorable 96,20% | 86,7% | 93,6%"

MEXICO. Procuraduria Federal del Consumidor/ Subprocuraduria de Telecomunicaciones
Reclamos conciliados 70.13% | 69,74% | 50,77%

PERU. Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones

Reclamos resueltos: Fundado y Parcialmente Fundado 48,78 327% | 253%

URUGUAY. Unidad Reguladora de Servicios de Comunicaciones

Reclamos resueltos con acuerdo ND 68.27% | 62.5%"
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Tabla 12
América Latinay El Caribe. Forma de resolucion de los reclamos sobre servicios financieros en las agencias de
proteccion al consumidory entes reguladores

Pais e institucion pablica
Reclamos resueltos 22,5% 19,54% 20.33%

CHILE. Servicio Nacional del Consumidor

46,17% 4549%  41,91%*

Reclamos resueltos favorables 88.1%** 70.6% | 75.83%*
MEXICO. Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios

Financieros

Reclamos favorables 42 81% 40.54%  37.70%
Reclamos a favor del cliente 25.5% 26.05% 16.73%

REPUBLICA DOMINICANA. PRO USUARIO -Superintendencia de Bancos

Reclamos favorables 63.6%* 69.75%  62.53%
Reclamos favorables 45.9% 44.97% 42.9%*
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< - : Banco Central Ente
Direccion Nacionalde :
: de la Nacional de
Defensa del Consumidor Republi :
= epublica Comunica-
y Arbitraje de Consumo 5 ;
Argentina ciones
Reclamos totales 2020 (Ene-Dic) 235 445 7 663 ND*
Reclamos servicios financieros 2020 (Ene-Dic) 35084 7 663
Reclamos servicios telecomunicaciones 2020 (Ene-Dic) 42 765 ND*
Reclamos totales 2021 (Ene-Dic) 270 791 6812 18 750
Reclamos servicios financieros 2021 (Ene-Dic) 49774 6812
Reclamos servicios telecomunicaciones 2021 (Ene-Dic) 48 298 18 750
Reclamos totales 2022 (Ene-Dic) ND** 8765 25242
Reclamos servicios financieros 2022 (Ene-Dic) ND** 8 765
Reclamos servicios telecomunicaciones 2022 (Ene-Dic) ND** 25 242
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Conciliaciones en Servicio de Conciliacion Previa en las Relaciones de Consumo (COPREC)

-Area Metropolitana de Buenos Aires-

Conciliaciones en el afio 2020: 27 169
Conciliacién cerrada por Consumidor no asistié ala
ausencia injustificada dela  primera audiencia y no justificé
empresa ausencia
1104 868
Conciliaciones en el afio 2021: 49 281

Cerradas sin
acuerdo

6 767

Cerradas
con acuerdo

- Cerradas con Conciliacién cerrada por ,°UaD @&, Yy T12
acuerdo Cerradas sin acuerdo ausencia injustificada de la r
empresa
] 31576 14 222 3483

Otras causales
que impidieron
conciliacion
1023
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Secretaria
BRASIL Nacional del Consumidor.gov.br
Consumidor
Reclamos totales 2020 (Ene-Dic) 1674 586 1193 511
Reclamos servicios financieros 2020 (Ene-Dic) 431708 441 139
Resueltos ND 99 217
No Resueltos ND 98 892
No Evaluados ND 243 030
Reclamos servicios telecomunicaciones 2020 (Ene-Dic) 302 933 280018
Resueltos ND 144 680
No Resueltos ND 26 842
Mo Evaluados ND 108 496
Reclamos totales 2021 (Ene-Dic) 1440435 1434101
Reclamos servicios financieros 2021 (Ene-Dic) 457 914 604 101
Resueltos ND 118 032
No Resueltos ND 129 547
No Evaluados ND 356 522
Reclamos servicios telecomunicaciones 2021 (Ene-Dic) 252 652 261 195
Resueltos ND 114 253
No Resueltos ND 28 594
No Evaluados ND 118 348
Reclamos totales 2022 (Ene-Dic) 761 667 1293 096
Reclamos servicios financieros 2022 (Ene-Dic) 284 863 486 989
Resueltos ND 98 984
No Resueltos ND 107 789
No Evaluados ND 280 216
Reclamos servicios telecomunicaciones 2022 (Ene-Dic) 141 822 191 446
Resueltos ND 81 696
No Resueltos ND 25613
No Evaluados ND 84 137
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CHILE Sewglon:g?ni:‘:lgfl B auissoretaia de Telooosiunloadones Mi::;:logi::l:;::o
Reclamos totales 2020 (Ene-Dic) 891 850 58 746 32 346
Reclamos serviciosfinancieros 2020 (Ene-Dic) 100 511 32 346
Proveedor ACOGE 46 406
Proveedor NO ACOGE 48 808
Proveedor no responde 1779
Otros | no procede, antecedentes insuficientes, derivado, etc) 3518
CERRADOS 32 346
Reclamos serviciostelecomunicaciones 2020 (Ene-Dic) 124 235 58 746
Proveedor ACOGE 94 505 Acoger 49 784
Proveedor NO ACOGE 25 269 Acoger parcialmente 896
Proveedor no responde 1068 Declarar incompetencia 1635
Otros | no procede, antecedentes insuficientes, derivado, etc) 3392 Rechazar 6 431
Reclamos totales 2021 (Ene-Dic) 716 627 43 658
Reclamos serviciosfinancieros 2021 (Ene-Dic) 91 156 43 658
Proveedor ACOGE 41 467
Proveedor NO ACOGE 44 787
Proveedor no responde 1224
Otros ( no procede, antecedentes insuficientes, derivado, etc) 3678
CERRADOS 43658
Recl serviciostel wnicaciones 2021 (Ene-Dic) 142 618
87 589 | 55029
Proveedor ACOGE 95 411
Proveedor NO ACOGE 19 824
Otros (Proveedor no responde, no procede, antecedentes insuficientes, derivado, etc) 27 383
Reclamos totales 2022 (Ene-Dic) 628 645 59 879 46 015
Reclamos serviciosfinancieros 2022 (Ene-Dic) 113 156 46 015
Reclamos serviciosfinancieros 2022 (Ene-jul) 63 462
Proveedor ACOGE 26 595
Proveedor NO ACOGE 24 422
Proveedor no responde 951
Otros  no procede, antecedentes insuficientes, derivado, etc) 11 494
CERRADOS 46 015
Reclamos servicios telecomunicaciones 2022 (Ene-Dicl) 149 648
80 760 | 59 879

Proveedor ACOGE 95 026
Proveedor NO ACOGE 25141
Otros (Proveedorno responde, no procede, antecedentes insuficientes, derivado, etc) 29 481

Ministerio de : gis
Produccién Superintendencia Agenciade Regulaciiny
* '
ECUADOR Comercio Exterior, de Bancos Control .de IE.'B
: Telecomunicaciones
Inversionesy Pesca

Reclamos totales 2020 (Ene-Dic) 695 LAl ND**
Reclamos servicios financieros 2020 (Ene-Dic) 3177
Reclamos servicios telecomunicaciones 2020 (Ene-Dic) ND**
Reclamos totales 2021 (Ene-Dic) 695 3441 10 030
Reclamos servicios financieros 2021 (Ene-Dic) 3441
Reclamos servicios telecomunicaciones 2021 (Ene-Dic) 10 030
Reclamos totales 2022 (Ene-Dic) 1027 2911 5685
Reclamos servicios financieros 2022 (Ene-Dic) 2911
Reclamos servicios telecomunicaciones 2022 (Ene-Dic) 5685
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Por un CONSUMO
Responsable

Direccién de Superintendencia sy
DSTA RICA Atencion al General de Entidades sheldc
Consumidor Financieras TElCCOnit:
nicaciones
Reclamos totales 2020 (Ene-Dic) 5185 482 1160
Reclamos servicios financieros 2020 (Ene-Dic) 457 482
Reclamos servicios telecomunicaciones 2020 (Ene-Dic) 32 1160
A favor 45
Parcialmente 54
Sin Lugar 24
Facilitacion 581
Archive 456
Reclamos totales 2021 (Ene-Dic) 7 625 417 1011
Reclamos servicios financieros 2021 (Ene-Dic) 793 417
Archivado por rechazo adportas 251
Archivada por falta de requisitos en la denuncia 100
Archivado por negociacion a distancia 62
Pendiente de Informe Final 30
Archivado por remision al Ministerio Publico u otras instituciones 57
Archivado por acuerdo extraprocesal 19
Archivado por no comparecencia del consumidor a la conciliacion 25
Archivado por desistimiento 3
Archivado por acuerdo conciliatorio 19
Archivado por incumplimiento de la prevencién 81
En CNC y en Tramite 29
Audiencia conciliacion programada 3
Pendiente de: acuerdo, archivo, audicencia, firma, informe, respuesta, 114
rechazo, etc
Reclamos servicios telecomunicaciones 2021 (Ene-Dic) 31 1011
A favor 102
Parcialmente 116
Sin Lugar 33
Facllitacién 392
Archivo 368
Reclamos totales 2022 (Ene-Dic) 8043 447 886"
Reclamos servicios financieros 2022 (Ene-Dic) 540* 447
Reclamos servicios telecomunicaciones 2022 (Ene-Dic) 19* 886"
Reclamos servicios financieros 2022 (Ene-Jul) 315 ND
Archivado por rechazo adportas 104
Archivada por falta de requisitos en la denuncia 40
Archivado por negociacién a distancia 47
Pendiente de Informe Final 1
Archivado por remision al Ministerio Publico u otras instituciones 27
Archivado por acuerdo extraprocesal 3
Archivado por no comparecencia del consumidor a la conciliacién 2
Archivado por desistimiento 2
Archivado por acuerdo conciliatorio 3
Archivado por incumplimiento de la prevencién
En CNC y en Tramite 29
Audiencia conciliacién programada 19
Pendiente de: acuerdo, archivo, audicencia, firma, informe, respuesta, 32
rechazo, etc
Otros 3]
Reclamos servicios telecomunicaciones 2022 (Ene-Jul) 11 517
A favor 35
Parcialmente 51
Sin Lugar 18
Facllitacién 230
Archivo 183
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Defensoria del

Superintendencia del

i DU Consumidor Sistema Financiero

Reclamos totales 2020 (Ene-Dic) 11 377 390

Reclamos servicios financieros 2020 (Ene-Dic) 1836 390

Reclamos servicios telecomunicaciones 2020 (Ene-Dic) 3217

Reclamos servicios financieros 2020 (Ago-Dic) 1 100* 123

Favorable 1007 70

No favorable 28 52

Otros (Avenimiento, conciliacion, desistimiento, en proceso) 65 1

Reclamos servicios telecomunicaciones 2020 (Ago-Dic) 1420*

Favorable 1 366

No favorable 12

Otros (Avenimiento, conciliacion, desistimiento, en proceso) 42

Reclamos totales 2021 (Ene-Dic) 13707 1535

Reclamos servicios financieros 2021 (Ene-Dic) 4 052 1535

Favorable 3491 454

No favorable 184 1018

Otros (Avenimiento, conciliacion, desistimiento, en proceso) 377

No clasificado o en proceso 63

Reclamos servicios telecomunicaciones 2021 (Ene-Dic) 3131

Favorable 2715

No favorable 77

Otros (Avenimiento, conciliacion, desistimiento, en proceso) 339

Reclamos totales 2022 (Ene-Dic) 16 575 1317

Reclamos servicios financieros 2022 (Ene-Dic) 3915** 1317

Reclamos servicios telecomunicaciones 2022 (Ene-Dic) 9 gOg**

Reclamos servicios financieros 2022 (Ene-Jul) 2 284* 761*™*
[Favorable 2034 275

No favorable 114 411

Otros (Avenimiento, conciliacién, desistimiento, en proceso) 136

No clasificado o en proceso 75

Reclamos servicios telecomunicaciones 2022 (Ene-Jul) 1697*

Favorable 1588

No favorable 36

Otros (Avenimiento, conciliacidn, desistimiento, en proceso) 73
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Viceministerio de Aiitoridadde
Defensade los ccs
; Supervisiondel
Derechos del Usuario : - :
: Sistema Financiero
y del Consumidor
Reclamos totales 2020 (Ene-Dic) 1407 697
Solucionados 517
Reclamos servicios financieros 2020 (Ene-Dic) 697
Reclamos totales 2021 (Ene-Dic) 2417 1 569
Solucionados 1024
Reclamos servicios financieros 2021 (Ene-Dic) 1 569
Reclamos totales 2022 (Ene-Dic) 1675 1158
Reclamos servicios financieros 2022 (Ene-Dic) 1158
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Superintendencia de
NICARAGUA* BaniGas bl
instituciones
financieras

Reclamos servicios financieros 2020 (Ene-Dic) 482

A favor de la empresa 174

A favor del cliente 123

A favor de ambos 31
Improcedente 63

En proceso 50

No corresponde resolver 41
Reclamos servicios financieros 2021 (Ene-Dic) 357

A favor de la empresa 128

A favor del cliente 93

A favor de ambos 1
Improcedente 116

En proceso 19

No corresponde resolver

Reclamos servicios financieros 2022 (Ene-Dic) 508

A favor de la empresa 81

A favor del cliente 85

A favor de ambos 5
Improcedente 179

En proceso 153

No corresponde resolver 5
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Responsable

. . Sub-
N Procuraduria Federal del l::ommn:o.n NSl pataks Procuraduria de
Consumidor Pr:_;teccmn Y D_'efens._! i Ic_vs Telecomu-
Usuarios de Servicios Financieros < i
nicaciones
Reclamos totales 2020 (Ene-Dic) B7 915 171947
Cancelada 130
Conciliada 28078
Desistimiento 22319
En Trémite 7226
Improcedente 366
No Conciliada 9796
Reclamos servicios financieros 2020 (Ene-Dic) 171947
Favorable 73602
Mo Favorable 93932
Concluidos por Otros Motivos 4413
Reclamos servicios telecomunicaciones 2020 (Ene-Dic) 11671
Cancelada 74
Conciliada 8185
Desistimiento 2361
En Tramite 254
Improcedente 179
No conciliada 618
Reclamos totales 2021 (Ene-Dic) 77729 208000
Cancelada a8
Conciliada 30 362
Desistimiento 21057
[En Tramite 15222
Improcedente 379
No Conciliada 10621
Reclamos serviciosfinancieros 2021 (Ene-Dic) 208000
Favorable 84 326
No Favorable 119624
Concluidos por Otros Motivos 4050
Reclamos servicios telecomunicaciones 2021 (Ene-Dic) 15536
Cancelada 78
Conciliada 10835
Desistimiento 2858
En Tramite 800
(Improcedente 158
[No conciliada 966
Reclamos totales 2022 (Ene-Dic) 81883 187 801
Cancelada 29
Conciliada 23697
Desistimiento 17 254
En Tramite 33155
Improcedente 480
Mo Conciliada 7288
Reclamos serviciosfinancieros 2022 (Ene-Dic) 187 801
[Favorable 70 808
No Favorable 113934
Concluidos por Otros Motivos 3058
Reclamos servicios telecomunicaciones 2022 (Ene-Dic) G 804
Cancelada 21
Conciliada 5023
Desistimiento 2018
En Tramite 2005
Improcedente 94
No conciliada 702
31
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Responsable

Aum"d?.d ae ; Autoridad
Proteccién al Superinten- diiioe
PANAMA Consumidory denciade e
Servicios
Defensade la Bancos PRt
= Publicos
Competencia
Reclamos totales 2020 (Ene-Dic) 1986 550 260
Favorables 1202
Reclamos servicios financieros 2020 (Ene-Dic) 550
Reclamos servicios telecomunicaciones 2020 (Ene-Dic) 216 260
Reclamos totales 2021 (Ene-Dic) 3516 670 226
Favorables 2245
Reclamos servicios financieros 2021 (Ene-Dic) 670
Reclamos servicios telecomunicaciones 2021 (Ene-Dic) 252 226
| Reclamos totales 2022 (Ene-Dic) 3 051 645 184
Favorables 2 644
Reclamos servicios financieros 2022 (Ene-Dic) 645
Reclamos servicios telecomunicaciones 2022 (Ene-Dic) 419 184
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