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 Año 

Canal de 
acceso 

2012 2013 2014 2015 2016 2017 

Consulta 
Pública 

14.469 1.005.155 1.267.630 1.566.795 5.322.951 13.542.452 

Consulta de 
Supervisados 

(por 
webservice e 
interactivo) 

2.203.966 11.930.537 23.015.451 32.405.628 37.497.433 46.485.206 
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CONSULTAS Por escrito

año Mostrador Telefónicas

2014(58 días) 87                  616               1.179            1.882            

2015 251               2.622            1.313            4.186            

2016 244               2.873            1.450            4.567            

2017 155               3.458            2.001            5.614            

Personales
Total

Categoría de Consulta

Central de Riesgos 184 35% 311 26% 440 34% 545 38% 801 40%

Operativa instituciones 74 14% 229 19% 261 20% 288 20% 127 6%

Consulta de trámite 36 7% 85 7% 90 7% 94 6% 40 2%

Normativa 24 5% 30 3% 45 3% 61 4% 27 1%

Tasas de interés 16 3% 48 4% 52 4% 60 4% 32 2%

Cheques 14 3% 26 2% 39 3% 48 3% 39 2%

Registro de institución 10 2% 24 2% 37 3% 33 2% 17 1%

Tarjetas de crédito 19 4% 40 3% 12 1% 22 2% 42 2%

Cobros indebidos 16 3% 34 3% 22 2% 17 1% 30 1%

Cajeros automáticos 5 1% 13 1% 3 0% 15 1% 19 1%

Fraude 1 0% 6 1% 5 0% 1 0% 3 0%

Desafiliación 0 0% 1 0% 0 0% 0 0% 0 0%

Otros 70 13% 265 22% 236 18% 208 14% 766 38%

No clasificada 55 10% 67 6% 71 5% 58 4% 58 3%

Total 524 100 1.179      100 1.313      100 1.450      100 2.001      100

2013 2014 2015 2016 2017



 

 

 

 

 

 

 

Año 2013 2014 2015 2016 2017 Total

Numero de denuncias ingresadas 229 310 233 249 283 1.304            



 

 

 

 

Mercado

Instituciones financieras 163 74% 187 77% 198 77% 197 89,10% 202 71,38%

Seguros 23 10% 36 15% 46 18% 15 6,80% 20 7,07%

Mercado de Valores 18 8% 10 5% 7 3% 4 1,80% 10 3,53%

AFAP 17 8% 4 3% 5 2% 3 1,40% 7 2,47%

Entidades no reguladas 1 0,50% 6 2,12%

Emisores de dinero electónico 1 0,50% 2 0,71%

Otros 36 12,72%

Total 221 100% 237 100% 256 100% 221 100% 283 100%

2013 2014 2015 2016 2017

Instituciones financieras

Bancos 104 64% 113 60% 115 58% 124 63% 157 78%

Administradoras de créditos 43 26% 64 34% 49 25% 36 20% 40 20%

Otros 16 10% 10 6% 34 17% 34 17% 5 2%

Total 163 100% 187 100% 138 100% 221 100% 202 100%

2013 2014 2015 2016 2017



 

 

      

 

Bancos Denuncias % Denuncias % Denuncias % Denuncias % Denuncias %

BROU 10 10% 18 16% 24 21% 32 26% 48 31%

Banco Santander 24 23% 26 23% 17 15% 20 16% 34 22%

Banco Itaú Uruguay 9 9% 13 12% 26 23% 14 11% 29 18%

Scotiabank 20 19% 15 13% 19 17% 22 18% 22 14%

BHU 9 9% 4 4% 5 4% 10 8% 6 4%

BBVA 18 17% 16 14% 10 9% 5 4% 6 4%

Banco Bandes 2 2% 4 4% 3 3% 4 3% 5 3%

HSBC Bank 0 0% 1 1% 1 1% 2 2% 5 3%

Discount Bank 2 2% 4 4% 8 7% 3 2% 1 1%

Citibank 10 10% 11 10% 2 2% 1 1% 1 1%

Banque Heritage 0 0% 1 1% 0 0% 9 7% 0 0%

Otros 0 0% 0 0% 0 0% 2 2% 0 0%

Total 104 100% 113 100% 115 100% 124 100% 157 100%

2013 2014 2015 2016 2017



 

  

 

Entidades Financieras 2013 2014 2015 2016 2017 

Central de Riesgos 63 41% 74 40% 89 45% 72 36% 77 38% 

Cobros indebidos 17 11% 36 19% 32 16% 24 12% 41 20% 

Cajeros automáticos 11 7% 15 8% 7 4% 18 9% 14 7% 

Fraude  32 21% 10 5% 11 6% 7 4% 9 4% 

Usura 7 5% 9 5% 6 3% 9 5% 13 6% 

Infractores a la Ley de Cheques                 24 12% 

Otros 24 16% 43 23% 53 27% 68 34% 24 12% 

Total 154 100% 187 100% 198 100% 198 100% 202 100% 

 

 

Administradoras de Créditos

Créditos Directos S.A. 8 18% 20 31% 20 43% 10 26% 14 35%

Bautzen Pronto! 25 57% 15 23% 7 15% 7 18% 5 13%

FUCAC 0 0% 5 8% 7 15% 1 3% 4 10%

OCA S.A. 3 7% 2 3% 3 6% 3 8% 3 8%

Retop S.A. 0 0% 3 5% 1 2% 3 8% 2 5%

Socur S.A. 1 2% 3 5% 1 2% 1 3% 2 5%

Pass Card S.A. 2 5% 0 0% 0 0% 0 0% 2 5%

Verendy S.A. 1 2% 4 6% 1 2% 3 8% 1 3%

Emprendimientos de Valor S.A. 2 5% 3 5% 1 2% 1 3% 1 3%

ACAC 1 2% 1 2% 1 2% 0 0% 1 3%

ANDA 1 2% 4 6% 5 11% 9 23% 0 0%

Otros 0 0% 4 6% 0 0% 1 3% 5 13%

Total 44 100% 64 100% 47 100% 39 100% 40 100%

2013 2014 2015 2016 2017



 

Seguros 2013 2014 2015 2016 2017 

Porto Seguros 2 5 14 30% 3 20% 6 30% 

Banco de Seguros del Estado 8 7 11 24% 4 27% 4 20% 

Otros 3 5 3 7% 1 7% 3 15% 

Mapfre Uruguay Compañía de Seguros S.A. 1 4 2 4% 2 13% 2 10% 

FAR Compañía de Seguros S.A. 2 5 6 13% 1 7% 2 10% 

Metlife Seguros S.A. 5 2 1 2% 1 7% 2 10% 

Royal & Sunalliance Seguros 1 1 1 2% 2 13% 1 5% 

Sancor Seguros S.A.  1 7 8 17% 1 7% 0 0% 

Total 23 36 46 100% 15 100% 20 100% 

 

 

 

 

2013 2014

SOA 3 9 17 37% 11 73% 9 45%

Reclamo no cobertura 3 23 20 43% 0 0% 3 15%

Calculo de pensión 4 0 0 0% 1 7% 2 10%

Otros 13 4 9 20% 3 20% 6 30%

Total 23 36 46 100% 15 100% 20 100%

2016 20172015

Cana de ingreso 2013 2014

Portal/Mail 72 79 112 44% 84 38% 148 52%

Personalmente 149 158 144 56% 137 62% 135 48%

Total 221 237 256 100% 221 100% 283 100%

2015 2016 2017



 

 
 

 
 

 

. 
 

Institución Denuncia Favorables al cliente No favorables N/A 

BROU 48 31 65% 14 3 

Scotiabank  22 11 50% 8 3 

Banco Santander 34 16 47% 15 3 

Banco Itaú Uruguay 29 12 41% 14 3 

BHU 6 3 50% 3 0 

BBVA 6 4 67% 1 1 

Banco Bandes 5 1 20% 1 3 

HSBC 5 1 20% 4 0 

Créditos Directos S.A. 14 9 64% 4 1 

Bautzen Pronto! 5 2 40% 3 0 

Retop S.A. 2 2 100% 0 0 

Resolución de denuncias

A favor del denunciante 96 43% 117 49% 109 43% 103 47% 119 42%

Afavor de la entidad 72 33% 71 30% 122 48% 80 36% 99 35%

Sin posición/No corresponde 53 24% 49 21% 25 10% 38 17% 65 23%

Total denuncias 221 100% 237 100% 256 100% 221 100% 283 100%

20172013 2014 2015 2016



OCA S.A.  3 2 67% 1 0 

FUCAC 4 1 25% 1 2 

Socur S.A.  2 1 50% 0 1 

Pass Card S.A. 2 1 50% 1 0 

Banco de Seguros del Estado 4 0 0% 3 1 

Porto Seguros 6 1 17% 1 4 

Mapfre Uruguay Compañía de Seguros S.A. 2 1 50% 1 0 

FAR Compañía de Seguros S.A. 2 0 0% 0 2 

Metlife Seguros S.A. 2 1 50% 1 0 

Total Parcial  203 100   76 27 

Porcentaje de participación 72% 35%   27% 10% 

Otras entidades 80         

Total 283         

 

 

Institución 2013 2014 2015 2016 2017 

BBVA 39% 44% 40% 60% 67% 

BROU 50% 33% 42% 63% 65% 

Créditos Directos S.A. 50% 43% 65% 60% 64% 

Scotiabank 50% 27% 50% 55% 50% 

BHU 22% 50% 20% 40% 50% 

Banco Santander 46% 46% 47% 65% 47% 

Banco Itaú  33% 46% 50% 29% 41% 

Bautzen S.A. 88% 88% 20% 71% 40% 

Discount Bank 0% 25% 38% 67% 0% 

 



 

 
 

 

2017 Reclamos recibidos Reclamos resueltos

Institución Total Total

Banco de la República Oriental del Uruguay (1) 15.550                         8.149                            1.522       19% 6.627          81%

Scotiabank Uruguay S.A. (128) 13.174                         11.003                         1.282       12% 9.721          88%

Banco Santander S.A. (137) 8.481                           7.698                            2.083       27% 5.615          73%

Banco Itaú Uruguay S.A. (113) 5.630                           5.595                            1.033       18% 4.562          82%

HSBC Bank (Uruguay) S.A. (157) 1.451                           1.331                            349           26% 982             74%

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Uruguay S.A. (153) 1.125                           562                               200           36% 362             64%

Banco Hipotecario del Uruguay (91) 93                                 87                                  61             70% 26                30%

Banque Heritage (Uruguay) S.A. (162) 55                                 40                                  2                5% 38                95%

Banco de la Nación Argentina (246) 19                                 19                                  1                5% 18                95%

Banco Bandes Uruguay S.A. (110) 19                                 19                                  19             100% -              0%

Citibank N.A. (Sucursal Uruguay) 4                                    4                                    2                50% 2                  50%

Totales 45.601                         34.507                         6.554       19% 27.953       81%

No favorable Favorable

Resolución (respecto al cliente)
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2017

2016

2015

2014

2013

46% 

50% 

40% 

54% 

60% 

36% 

40% 

52% 

42% 

36% 

18% 

10% 

8% 

4% 

4% 

¿Cómo valora la atención recibida por parte del 
Departamento? 

Muy Buena Buena Mala

2017

2016

2015

2014

2013

43% 

47% 

37% 

35% 

28% 

32% 

30% 

41% 

39% 

48% 

25% 

23% 

22% 

26% 

24% 

Entiende que la respuesta recibida fue: 

Muy adecuada Adecuada Inadecuada



 

 

 

 

2017

2016

2015

2014

2013

61% 

53% 

48% 

48% 

52% 

14% 

17% 

21% 

17% 

10% 

25% 

30% 

31% 

35% 

38% 

¿La respuesta fue favorable a sus intereses? 

Completamente favorable Parcialmente favorable No favorable

2017

2016

2015

2014

2013

4% 

13% 

6% 

13% 

18% 

46% 

33% 

40% 

39% 

59% 

50% 

53% 

53% 

48% 

23% 

¿Cómo considera el tiempo transcurrido entre la 
presentación de su denuncia  ante este BCU y la 

respuesta recibida? 

Breve Acorde Extenso



 


