POLITICA ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS " C o B O
Codigo: SO-ME-PO-001 / A

cion: 26/01/2023 Grupo Financiero

POLITICA
ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

El contenido de este documento es propiedad exclusiva de Grupo Financiero ACOBO. Es un documento

controlado y no podra ser reproducido por ningun medio sin el permiso de Grupo Financiero ACOBO.

Pagina 1de 13

50622950300 Q@ O < ‘



=< ACOBO

Grupo Financiero

INDICE
| OBJETIVO 3
. ALCANCE 3
Ill. DEFINICIONES / ABREVIATURAS 3
IV. RESPONSABILIDADES 4
V. DISPOSICIONES GENERALES 5
VI. ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS O RECLAMOS 5
VIl. APERTURA DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO DE UNA QUEJA O RECLAMO............ 9
VIIIl. TRAMITACION DE CONSULTAS, QUEJAS O RECLAMOS 1
1. ALLANAMIENTO Y DESISTIMIENTO. 1
2. FINALIZACION Y NOTIFICACION. 1
3. APELACION DE DECISION 12
IX. EXCEPCIONES 12
X.  REFERENCIAS 12
XI.  MARCO REGULATORO 12
XIl. ANEXOS 13
CONTROL DEL DOCUMENTO 13
CONTROL DE CAMBIOS 13

50622950300 Q@ O < ‘



=< ACOBO

Grupo Financiero

. OBJETIVO
Establecer mecanismos para el control y la adecuada atencion de las eventuales situaciones que
se presenten por parte de los clientes del Grupo Financiero ACOBO creando un canal de

contacto expedito para resolver las consultas, quejas o reclamos.

Il. ALCANCE
La presente politica esta dirigida a los responsables de atender una consulta, queja o reclamo,
los pasos a seguir, los canales usados y a quien se informa en el tramite de resolucion de las

consultas, quejas o reclamos.

lll.  DEFINICIONES / ABREVIATURAS

= Cliente: Persona fisica o juridica, que adquiere y mantiene en el tiempo un servicio con el
Grupo Financiero Acobo estructurado bajo una relacién contractual.

=  Queja: Inconformidad mostrada por un cliente, no cliente, usuario o partes interesadas, ante
la prestacion de un producto, servicio o el desempeno de un colaborador, obtenidos a través
de cualquier medio o canal de contacto.

= Reclamo: Medio a través del cual los clientes, somete a discusion en la via administrativa
cualquier actuacion del Grupo Financiero Acobo propia de su quehacer comercial o de sus
actividades de caracter administrativo por considerarlas lesivas a sus derechos o intereses
y para reclamar responsabilidades reparadoras e indemnizatorias.

= Canal de contacto: medio de comunicacion habilitado por Grupo Financiero ACOBO para
recibir retroalimentacion de los clientes.

= Sistema de Gestion Documental: para la presente politica corresponde al sistema de

informacion llamado Se Suite.
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IV.  RESPONSABILIDADES

Junta Directiva

"= Aprobar la presente politica para la atencion de consultas, quejas o reclamos que presenten
los clientes.

Alta Gerencia

®  Establecer disposiciones que se deben seguir para que las consultas, quejas o reclamos de
los clientes sean atendidos y resueltos de manera diligente y oportuna.

"B Ejercer con independencia y objetividad, la informacion necesaria del cliente y distintos
departamentos recabada, para adoptar su decision.

Asesores Senior o Junior y Servicio al Cliente

B Mantener de manera oportunay eficaz el contacto con el cliente.
= Recibiry escuchar las consultas, quejas o reclamos del cliente y canalizarlas a través del canal
de contacto autorizado y notificar al departamento de Mercadeo y Comunicacion.

Mercadeo y Comunicacion

B Velar por el cumplimiento de las disposiciones establecidas en el presente documento.

= Dar seguimiento a las consultas, quejas o reclamos que se realicen los clientes por los medios
autorizados.

®  Gestionar la solucion de las quejas o reclamos de los clientes con los colaboradores, jefatura o
gerencias correspondientes.

= Mantener un expediente para todos los procesos de quejas o reclamos que se realicen por
parte de clientes.

= |levar un registro de atencién de consultas, quejas y reclamos, sobre la cantidad y la solucién
de las contravenciones recibidas.

Cumplimiento Normativo Corporativo

®  Asesorar sobre el cumplimiento de la presente politica, segun leyes, reglamentos, codigos,
normativas vigentes y estandares aplicables relacionados con su operativa.

B Proporcionar orientacion y capacitacion al personal sobre el cumplimiento de la presente
politica por medio de la herramienta Se Suite, con el conocimiento de las actualizaciones que
se realicen y evacuar consultas de los colaboradores.

"  Promover vy vigilar que la presente politica opere con integridad en cumplimiento a las
actividades establecidas.

®  Gestionar la actualizacién anual de la presente politica.
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V. DISPOSICIONES GENERALES

1. Esta politica regula lo establecido en el Reglamento de Intermediacidon y Actividades
Complementarias, que deberdn observar los clientes para deducir sus consultas, quejas o
reclamos y que deben aplicar los colaboradores para tramitar y resolver las gestiones que

éstos presenten a través de cualquiera de los medios establecidos por Grupo Financiero

ACOBO.

2. Lasconsultas, quejas o reclamos constituyen el medio a través del cual los clientes, pretende
someter a discusion cualquier actuacion del Grupo Financiero ACOBO propia de su
quehacer comercial o de sus actividades de caracter administrativo, y eventualmente

reclamar cualquier insatisfaccion frente a algun trato incorrecto o inadecuado.

3. No habré ningun compromiso de gestionar las consultas, quejas o reclamos si la persona no
se encuentra registrada o no es representante directo de algun cliente del Grupo Financiero

ACOBO.

VI. ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS O RECLAMOS
1. RECEPCION DE CONSULTAS, QUEJAS O RECLAMOS
11 Toda consulta, queja o reclamo, que se reciban por alguno de los medios establecidos en
Grupo Financiero ACOBO seran atendidas por el Departamento de Mercadeo y Comunicacion,
quienes se encargardn de gestionar el trdmite para la debida respuesta, en los tiempos

establecidos.

12 Cualguier colaborador del Grupo Financiero ACOBO que reciba una consulta, queja o reclamo
por parte de un cliente, relacionado con los productos y/o servicios del ACOBO Puesto de Bolsa SA o la
Vista Sociedad de Fondos de Inversion SA. via correo electrénico, telefénica o de forma presencial en las
oficinas de Grupo Financiero, debera indicarle que lo realice al correo ‘nfo@acobo.com”y notificarlo de

forma inmediata al Departamento de Mercadeo y Comunicacion.

13 Si la consulta, queja o reclamo por parte del cliente es realizada al correo

info@acobo.com el encargado respondera con copia oculta de la direccién antes mencionada,
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con el fin de que todos los integrantes de este grupo estén al tanto de que esa consulta fue

evacuada, o bien para gue se cree el expediente correspondiente de apertura.

14 Grupo Financiero ACOBO dispone de los siguientes mecanismos para que los clientes
expresen sus consultas, quejas o reclamos:

a. Pagina Web, en el apartado de “contacto”.

b. Correo electronico info@acobo.com

c. Central telefénica.

d. Redes Sociales.

e. Buzdn de sugerencias en las oficinas centrales.

15 La informaciéon minima requerida para presentar la consulta, queja o reclamo debera
contener como minimo:

a. Nombre completo del Cliente.

b. Numero de identificacion del Cliente.

c. Teléfonoy correo electronico de contacto.

d. Descripcion de la queja, consulta o reclamo.

1.6 Las personas autorizadas para la coordinacion de las atenciones de las consultas, quejas

o reclamos estaran a cargo de:

a. Departamento de Mercadeo y Comunicacion.
b. La Gerencia General respectiva.

c. ElArea lLegal cuando asi se requiera.

17 Una vez recibida la informacion para la atencién de las consultas, quejas o reclamos el
Departamento de Mercadeo y Comunicacion realizara el contacto con el cliente en las proximas

24 horas (dias habiles) para confirmar la inquietud.

18 Se establece un plazo maximo de 5 dias habiles posteriores a la recepcion de la consulta,
queja o reclamo para gestionar la solucidn o respuesta correspondiente. En el caso que, por las

caracteristicas de la consulta o reclamo, el plazo definido no sea suficiente, se le informaré al
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cliente antes del vencimiento de este, indicando el proceso que se va a seguir y el nuevo plazo

para la respuesta.

2. ANALISIS Y DOCUMENTACION DEL CASO
2. El departamento de Mercadeo y Comunicacion sera el encargo del caso y hard un
analisis de la informacion y documentacion aportada por el cliente, para determinar el drea o

colaborador responsable de la solucion.

22 Posteriormente, se enviard un correo electronico al colaborador o jefatura del
departamento responsable de la solucidn, con el detalle de la consulta, reclamo o queja recibida
junto con la documentacién aportada por el cliente, ademas, se le otorgara un plazo maximo de

respuesta indicado en el punto 1.7 del presente documento.

2.8 Segun la complejidad y magnitud de la queja o reclamo, el colaborador a cargo del caso
podria coordinar una sesion de trabajo con los colaboradores involucrados o designar como

responsable de la solucién a la Gerencia General de la sociedad que corresponda.

2.4 Cuando existan quejas o reclamo de clientes que podrian tener un impacto legal o
generar un incumplimiento regulatorio, el andlisis del caso se hard en conjunto con el

departamento Legal y el Gerente General de la sociedad que corresponda.

25 Una vez que el departamento de Mercadeo y Comunicacion recibe respuesta y la
documentacion por parte del colaborador encargado de la solucion, este deberd determinar si
dicha respuesta fuera aprobada por la Gerencia General en atencion de la causa raiz de la

situacion, de lo contrario debera solicitar acciones adicionales para la solucion final.
2.6 Toda la documentacion y evidencia de la gestidn realizada quedara almacenada en el
sistema de gestion documental en la carpeta denomina "Consultas, Quejas y Reclamos”, en

donde se crearan los expedientes correspondientes.

3. RESOLUCION Y CONTACTO CON EL CLIENTE
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31 El departamento de Mercadeo y Comunicacion encargado del caso, definird junto con la
Gerencia General, la forma y el responsable de comunicarle al Cliente la solucion de su consulta,

queja o reclamo.

32 La comunicacion de la solucion se realizara segun los medios autorizados dados por el

Cliente en el momento de la inclusidn y confirmacién de la consulta, queja o reclamo.

33 En caso de que el Cliente no se encuentre satisfecho con la solucion dada o surjan dudas
adicionales, Mercadeo y Comunicacion canalizara las nuevas consultas o dudas del Cliente, con
el encargado del caso para determinar si procede a incluir una nueva gestion o si es la Unica

opcién disponible.

4. CONTROLES SOBRE LA GESTION DE CONSULTAS, QUEJAS O RECLAMOS

Dentro de los controles establecidos por el departamento de Mercadeo y Comunicacion para la
atencion de consultas, quejas o reclamos, se encuentran:

41. Procurar la mejor atencién con los Clientes y velar por sus intereses asegurando la
respuesta de las consultas, quejas o reclamos, presentados.

42 Implementar, monitorear y controlar la gestién de consultas, quejas o reclamos y el
seguimiento de los casos ingresados o asignados al drea o colaborador correspondiente.

43 Mantener el registro en el sistema de gestion documental las consultas, quejas o
reclamos de manera eficaz y eficiente incluyendo: el cumplimiento de los plazos, documentacion
y resoluciones.

44 Coordinar y dirigir a los responsables de las areas involucrados en la resolucién de las
consultas, quejas o reclamos.

45 Informar a la Gerencia General y Cumplimiento Normativo sobre la gestidon de consultas,

quejas o reclamos, con recomendaciones para la mejora.
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VII. APERTURA DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO DE UNA QUEJA O RECLAMO

1. INFORMACION REQUERIDA PARA LA APERTURA DE UN PROCEDIMIENTO

ADMINISTRATIVO
Si la queja o reclamo requiere de una apertura de un procedimiento, este iniciard mediante la
presentacion de un documento en el que se hara constar:

a. Nombre, nimero de identificacion y calidades de la persona que interpone el reclamo. Si
actla en ejercicio de alguna representacion, acreditar el poder con el que actla y el
nombre y calidades de su representado.

b. Domicilio y medio para recibir notificaciones.

c. Motivo de la queja o reclamo, con especificacion clara de las cuestiones sobre las que se
solicita un pronunciamiento.

d. Indicar el departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos objeto de la
queja o reclamacion.

e. La pretension, con indicacion de los dafos y perjuicios que se reclamen, y de su
estimacion, origen y naturaleza.

f.  Que el reclamante no tiene conocimiento de que la materia objeto de la consulta, queja
o reclamo esta siendo sustanciada a través de un procedimiento administrativo, arbitral
o judicial.

g. Lugar, fechay firma.

h. El reclamante deberd aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales

pertinentes en que se fundamente su consulta, queja o reclamo.

El plazo para dar una respuesta al cliente es de 5 dias héabiles. En el caso de que, por las
caracteristicas de la consulta, queja o reclamo, el plazo definido no sea suficiente, se le informaré
al cliente antes del vencimiento de este, el proceso que se va a seguir y el nuevo plazo para la

respuesta.

2. ADMISION A TRAMITE DE UN PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
Recibida la gueja o reclamo por Grupo Financiero ACOBO, se procedera de la siguiente forma:

a. Se verificard que se cumplan las formalidades indicadas en el articulo anteriores.
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b. Encasode haber omisién, confusion o no pudiesen establecerse con claridad los hechos
objeto de la queja o reclamo, se requerira al firmante para completar la documentacion
remitida para que subsane o complete la informacidn requerida, para lo cual tendra cinco
dias habiles de plazo desde su presentacion.

c. Recibida la queja o reclamo se procederd a la apertura de expediente.

d. La queja o reclamo se presentara una sola vez por el interesado, sin que pueda exigirse
su reiteracion ante distintos organos de la entidad.

e. Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad del reclamante, se
apercibira debidamente para que proceda a realizar la aclaracion correspondiente, con
la advertencia de que si asf no lo hiciese se archivara la queja o reclamacién sin mas
trémite.

f. El plazo otorgado al reclamante para subsanar los errores a que se refiere el parrafo
anterior no se incluiréd en el plazo de dos meses que se posee para finalizar la queja o el

reclamo.

3. RECHAZO DE ADMISION A TRAMITE DE UN PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
Sdlo podra rechazarse la admisién a tréamite de las quejas y reclamos en los casos siguientes:

a. Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion no subsanables.

b. Cuando se pretendan tramitar como consulta, queja o reclamo, recursos o acciones
distintos cuyos conocimientos sea competencia de los drganos administrativos,
arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de resolucion o litigio o el
asunto haya sido ya resuelto en aquellas instancias.

c. Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones objeto de la
consulta o reclamo no se refieran a operaciones concretas o inversiones especificas del
Grupo Financiero ACOBO.

d. Cuando se formulen quejas o reclamos que reiteren otras anteriores resueltas,
presentadas por el mismo cliente con relacion a los mismos hechos.

e. Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y reclamos.

f.  Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacion simultdnea de una consulta, queja o

reclamo y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la misma materia.
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g. Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamo, por alguna de las causas
indicadas, se pondrd en conocimiento al interesado mediante decisidon motivada,
dandole un plazo de diez dias naturales para que presente sus alegaciones sobre la

decision final adoptada.

VIIL. TRAMITACION DE CONSULTAS, QUEJAS O RECLAMOS
Grupo Financiero ACOBO podra recabar en el curso de la tramitacion de los expedientes, tanto
del reclamante como de los distintos departamentos y servicios, cuantos datos, aclaraciones,

informes o elementos de prueba consideren pertinentes para adoptar su decision.

1. ALLANAMIENTO Y DESISTIMIENTO.
11 Sicomo consecuencia de la consulta, queja o reclamo, la sociedad rectificara su situacion
con el reclamante a satisfaccion de éste, debera comunicarlo a la Gerencia General y justificarlo
documentalmente, salvo que existiere desistimiento expreso del interesado. En tales casos, se

procedera al archivo de la consulta, queja o reclamo sin mas tramite.

12 Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamos en cualquier momento. El
desistimiento dard lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento en lo que a la relacion con

el interesado se refiere.

2. FINALIZACION Y NOTIFICACION.
2. El caso debera finalizar en el plazo maximo de dos meses, a partir de la fecha en la que la

queja o reclamo fuera presentado.

22 La decision serd siempre motivada y contendra conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada queja o reclamo, fundandose en las cldusulas contractuales, las normas de
transparencia y proteccion de los clientes aplicables, asi como las buenas practicas y usos

financieros.

2.3 En el caso de que la decisidon se aparte de los criterios manifestados en expedientes

anteriores similares, deberan aportarse las razones que lo justifiquen.
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2.4 La decision sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias naturales, por escrito
o por medios informaticos, electrénicos o telematicos, segun haya designado de forma expresa
el reclamante y, en ausencia de tal indicacion, a través del mismo medio en que hubiera sido

presentada la queja o reclamo.

3. APELACION DE DECISION
31 El reclamante tendré el derecho de apelacion a su reclamo ante la Gerencia General de
la cual deberd resolver en un plazo maximo de un mes. El plazo para apelar serd de tres dias
habiles, contados a partir del dia siguiente al que se le notifique en la forma debida la decisidn

correspondiente.

32 En caso de que la Gerencia General emita resolucion con la cual el reclamante se sienta
disconforme, gozara de un plazo de tres dias habiles, segun el parrafo anterior, para formular un

recurso de revision ante la Junta Directiva, quien agotara la discusidn administrativa.

IX. EXCEPCIONES
Los lineamientos anteriores solamente tendran excepcién por medio de razones justificables.
Para ser consideradas vélidas, estas excepciones deberan ser avaladas por Gerencia General y

se deberé conservar la documentacion probatoria a dicha excepcion.

X REFERENCIAS
= |ineamientos para la elaboracion de politicas, reglamentos, normas y procedimientos.

= Procedimiento de Consultas, Quejas y Reclamos de Clientes

XI. MARCO REGULATORO

= Reglamento General sobre Sociedades Administradoras y Fondos de Inversidn.
= Acuerdo SGV-A-170 Disposiciones Operativas de la SAFI.

= Reglamento de Intermediacién y Actividades Complementarias.

= Art. 285,286y 287 de la Ley General de la Administracion Publica.
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XIl. ANEXOS
N/A
CONTROL DEL DOCUMENTO
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Jefe de Mercadeo Directora de Cumplimento | Junta Directiva, Corporacion
Normativo ACOBO Acta #167/2023
CONTROL DE CAMBIOS
Versién Fecha Descripcién del cambio Responsable
No.
1 Enero 2016 Creacién del documento Auditora de Gestion
2 Marzo 2019 Actualizacion del documento Cumplimiento
Normativo
Sin Modificaciones
3 Setiembre Ver propuesta de modificacion/ Politica | Cumplimiento
2020 Atencion de Consultas, Quejas vy | Normativo /
Reclamos. Mercadeo
4 01/2023 Ajuste de linea grafica. Cumplimiento
o Normativo /
Ver propuesta de modificacion: Mercadeo
POF
Propuesta
Modif-POLITICA ATE
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