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Cuadro 1. Estadisticas institucionales de reclamaciones atendidas por ProUsuario por tipo de decision y montos instruidos a acreditar a favor del usuario, segin afio y mes.
Flujo de casos Resultado

Monto instruido a devolver a favor del Usuario

Monto

Reclamaciones que implicaron
Promedio acreditacién
por caso

Tipo de caso Decisién

Completadas Tiempo de respuesta (dias)
Pendientes  Desactivadas

Reclamaciones  Reconsideraciones Sin Decisién  Con Decision  Total
Total  Hombres  Mujeres Total  Hombres  Mujeres Reclamaciones  Reconsideraciones

Casos recibidos

Fecha

Favorable Desfavorable Desestimada Inadmi

% Desfavorable Total Hombres

% Favorable Mujeres

Total  Hombres Mujeres | Total  Hombres Mujeres Total  Hombres  Mujeres

64.0 293 194 5419 3358 | 2121 1,909 1,436 1232 1,088 890 S 140297207 § 88799789 $ 51497508 1432
239 144 211 142 9 110 9 S 22414120 § 16388634 S 6025495 321 177 144
169 100 156 100 69 75 69 $ 11957361 $ 9027178 § 2930183 213 12 101
24 138 190 138 106 123 106 $ 10201636 $ 6682741 $ 3518895 305 167 138

Fecha o periodo al que corresponde v se generd la medicion
Total d

Reclamaciones Total de reclamaciones aue ingresaron en ese periodo.
econsideraciones. Total de reconsideraciones aue ingresaron en ese periodo.
Completadas Casos aue se completaron en ese periodo.
Pendientes Casos en proceso al final de ese periodo.
Desactivadas Casos ue fueron desactivadas luego de Ia apertura, por ser duplicados o errores de sistema
Tiempo de respuesta (dias) Promedio del tiempo aue se tom responder del period un fas v 30 dias. A partir de enero informacion diferenciada entre reclamaciones v reconsideraciones.
n Casos ue se completaron sin una decision, va sea poraue fueron desestimadas por el usuario o recibieron una carta informativa.
Casos. 6 Art. 28y 29 del Proteccion al Usuario,
Casos cuvo resultado fue favorable para el usuario.
para el usuario, favorable
Casos. sinun . va sea pora desestimadas por el usuario, o recibieron
cumplir con I tos de admisio 6n al Usuario, Art. 31
ron devolucion Cantidad de reclamaciones cuyo resultado implica una acreditacién al usuario.

Fuente: v proteccion al Bancos de la Repiiblica Dominicana.
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