|IBBVA

Informacién de Reclamos Atendidos
Periodo: Del 01/07/2021 al 30/09/2021

clamos Absuel Tiempo
Motivos de Reclamos Promedio de
Absolucién

Operaciones - Servicios o
Productos

Problemas relacionados con cajeros automaticos de titularidad u operados por la

empresa (no dispensé efectivo o voucher, retencién de tarjeta) et Sl 7S
Retenciones indebidas (incluye retenciones judiciales o de cobranza coactiva) 1,584 823 5.08
2 Cuenta de ahorro Cobros indebidos de | — b |
obros indebidos de |ntf3reses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, 1,054 1,159 4.76
entre otros cargos, seguln corresponda)
Otros Motivos 4,187 1,320 5.13

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

entre otros cargos, segun corresponda) ShEE o 2
4 Banca Seguros Incumplimiento de clausulas de los contratos, pdlizas, condiciones, acuerdos 523 266 6.65
Inadecuada o insuficiente informacién sobre operaciones, productos y servicios 394 271 6.40
Otros Motivos 269 122 7.40

6 Servicios varios Transacciones no procesadas / mal realizadas 3,183 783 8.48

Transacciones no procesadas / mal realizadas 1,669 641 3.99
8 TrTEtEnEEs i fmhs Cobros indebidos de |ntf3reses, comisiones, gastos y tributos (tales como seguros, ITF, 57 78 411

entre otros cargos, segun corresponda)

Errores en la compra-venta de moneda extranjera y aplicacién de tipo de cambio 27 10 7.08

. e Inadecuada atencién al usuario - Problemas en la calidad del servicio 371 1,287 4.74
10 Atencion al publico
Deficiencias técnicas en los cajeros automaticos 30 7 8.78




