|IBBVA

Informacion de Reclamos Atendidos
Periodo: Del 01/01/2022 al 31/03/2022

. B clamos Absueltos Tiempo
Operaciones - Servicios o

Motivos de Reclamos A Eav

Promedio de
Absolucién

de la A Favor del
Empresa

Productos

Problemas relacionados con cajeros automaticos de titularidad u operados por la

empresa (no dispensé efectivo o voucher, retencion de tarjeta) ek Shilee Tt
Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF,

2 Cuenta de ahorro entre otros cargos, seguin corresponda) ot Al ST
Errores en la compra-venta de moneda extranjera y aplicacién de tipo de cambio 2,010 178 4.27
Otros Motivos 4,142 2,020 5.80

Cobros indebidos de intereses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF,

entre otros cargos, segun corresponda) L 2y S
4 Banca -Seguros Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 544 331 8.36
Incumplimiento de clausulas de los contratos, pdlizas, condiciones, acuerdos 596 233 8.75
Otros Motivos 277 110 8.88

6 Servicios varios Transacciones no procesadas / mal realizadas 3,190 667 8.80

. . Inadecuada atenci6n al usuario - Problemas en la calidad del servicio 548 1,713 4.42
8 Atencion al publico
Deficiencias técnicas en los cajeros automaticos 46 13 8.05

Transacciones no procesadas / mal realizadas 814 209 4.56
10 TR ErEnEEs 6 s Cobros indebidos de |ntf3reses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, 08 65 483

entre otros cargos, seguin corresponda)

Errores en la compra-venta de moneda extranjera y aplicacién de tipo de cambio 25 8 5.68




