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Propésito

Asegurar una adecuada recepcion, administracion y seguimiento de las quejas, consultas o

sugerencias provenientes de los clientes de BAC| Puesto de Bolsa S.A. y/o BAC |Sociedad de

Fondos de Inversion S.A., para desarrollar acciones que corrijan o mejoren los procesos de_

nuestra organizacion.

Alcance

Este lineamiento aplica para todos los clientes del puesto de bolsa y la sociedad de fondos de inversidn, asi
como a todos los colaboradores de BAC Puesto de Bolsa, BAC Sociedad Fondos de Inversion o bien del GFB,
que interactle con algun cliente de dichas subsidiarias.

Objetivo

1. Escuchary entender el cliente: Esta politica busca brindarle al cliente una plataforma accesible para
que los clientes puedan expresar sus consultas, quejas y sugerencias sin ninguna barrera.

2. Resolucion oportuna: Se busca establecer plazos claros de resolucion de quejas y consultas,
garantizando que todas las preocupaciones sean atendidas rapidamente y con eficacia.

3. Mejora continua: Fomentar la retroalimentacién de los clientes para mejorar nuestros productos y
servicios.

4. Alineamiento legal y ético: La politica debe estar alineada a lo establecido en las RIAC y el RESOFO,
considerando la confidencialidad justicia e imparcialidad de las quejas y consultas que nos brindan
nuestros clientes.

Definiciones

Colaborador: Persona que forma parte del GFBC y subsidiarias.

Canales de contacto: Medio de comunicacién habilitado por el GFBC para recibir retroalimentacion de los
clientes.

Consulta: Solicitud de informacién o aclaracién sobre los productos y servicios ofrecidos.

Ejecutivo de negocio: Asesor de Fondos de Inversion y Corredor de Bolsa,

GFBC: Grupo Financiero BAC Credomatic

Productos Bursatiles: Productos de Fondos de Inversion y Productos de Puesto de Bolsa.

Queja: Expresion de insatisfaccidn por parte de un cliente relacionada con los productos bursatiles.
RIAC: Reglamento de Intermediacion y Actividades Complementarias

RESOFO: Reglamento General sobre Sociedades Administradoras y Fondos de Inversidn.

SUGEVAL: Superintendencia General de Valores.
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Responsabilidades

e Colaboradores que tienen contacto con el Cliente: Son responsables de escuchar las quejas y;
consultas del Cliente y asegurarse de realizar la gestion en los sistemas internos que el GFBC tiene para
tal fin, para garantizar que la queja quedé documentada.

e Colaborador responsable del caso: Debera revisar la queja y/o -consulta del Cliente y gestionar la
solucidn con los colaboradores, jefaturas o gerencias correspondientes en el menor tiempo posible segun
el plazo definido en este lineamiento.

e Asistente de Soporte Comercial o Back Up: Colaborador responsable de dar seguimiento a que las
quejas y/o consultas se ingresen a los sistemas internos que el GFBC tiene para tal fin y que se le brindé
la respectiva solucion al cliente segun los plazos establecidos.

e Gerencia Comercial Bursatil: Responsable de velar por el cumplimiento de esta politica,

asegurandose que todos los colaboradores que tienen contacto con el cliente estdn capacitados y
conscientes de este lineamiento.

e Departamento de Control Bursatil: Responsable de realizar procesos de monitoreo y control para
identificar incumplimientos a dicha politica y gestionar la correccidn del proceso segun corresponda.

e Gerencia de Soluciones al Cliente: Area encargada de recibir y direccionar en los sistemas internos
que el GFBC todas las quejas, consultas y sugerencias relacionadas a este fin para el Puesto de Bolsa y/o
Sociedad de Fondos de Inversion.

Politica

Recepcidn y Registro de Quejas y/o Consultas

El Cliente dispone de los siguientes canales de contacto para la inclusion de quejas y/o5 consultas:

- Central telefénica de BAC Puesto de Bolsa y Sociedad de Fondos de Inversién: (506) 2502-8900

- Oficinas de BAC Puesto de Bolsa y BAC Sociedad de Fondos de Inversion.

- Por medio de otros Canales de Servicio del GFBC como son sucursales y otras areas de negocio

- Sitio externo del GFBC.

La informacidn minima requerida para presentar la queja consulta o sugerencia debera contener:

Nombre completo del Cliente.

Numero de identificacidn del Cliente.

Teléfono y correo electrénico de contacto.

Descripcién de la queja, consulta o sugerencia.
Documentacion que sustente la queja (cuando corresponda)
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En el caso de quejas o consultas recibidas por un medio diferente al sitio externo del GFBC, el colaborador
que tiene contacto con el cliente debera registrar ésta en el sistema que la organizacion dispone para tal fin,
obteniendo con ello un nimero de gestion que otorgara al cliente para su respectivo seguimiento.
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Una vez recibida y registrada la Informacién en los sistemas del GFBC para tal fin, la Gerencia de Soluciones al
Cliente, asignara en las bandejas de Puesto de Bolsa y Fondos de Inversidn dichas gestiones para su respectiva
atencién y seguimiento.

Una vez recibida en la informacién en nuestras bandejas, el Asistente de Soporte Comercial o su backup;
procederan de la siguiente manera:

Remitird al colaborador que tuvo el contacto con el cliente con copia al supervisor inmediato, la gestion

recibida para que procedan con la atencidn de esta y soliciten en caso de ser necesario mds informacién para
su resolucién.

Posterior a dicha validacidn, dicho colaborador debera iniciar con el proceso de atencion de la queja. Una vez
atendida, remite la evidencia al Asistente de Soporte Comercial o su back up, quien sera el encargado de
documentar el cierre de la misma.

Tiempos de respuesta

Toda queja o consulta debe ser atendida, resuelta (en la medida de lo posible) y notificada al cliente (aun
cuando por razones particulares tome mas plazo) en los siguientes plazos:

Quejas: Obligatoriamente en 10 dias habiles a partir del dia de recepcidn de esta, pero que podrdn prorrogarse
previo aviso y notificacion al cliente.

Consultas: Obligatoriamente deberan ser atendidas en un tiempo de 5 dias habiles.
Resolucidn y contacto con el cliente

El Colaborador responsable del caso definird junto su superior inmediato la forma y el responsable de
comunicar al Cliente la solucidn de su queja o consulta.

La comunicacion de la solucion se realizard segin los medios de contactacidon dados por el cliente en el
momento de la inclusidn y/o confirmacion de su queja o consulta o bien, por los medios de contacto
autorizados por el cliente en su expediente.

Controles sobre la gestion de Quejas

El drea de Control Bursatil a través de los diferentes mecanismos de control existentes validara el
cumplimiento de esta politica, notificando a la Gerencia Bursatil de cualquier incumplimiento para que
proceda segun los lineamientos internos del GFBC.

Del procedimiento

Los colaboradores de BAC Puesto de Bolsa y BAC Sociedad Fondos de Inversidon deberan cumplir con las
politicas y procedimientos establecidos en el lineamiento.

Términos Legales y Condiciones:

Este reporte no debe ser reproducido, distribuido o publicado en forma alguna por cualquier persona, sin el
consentimiento previo por escrito de BAC Puesto de Bolsa, S.A. En caso de recibir esta informacién por
terceros no autorizados, favor de notificar al teléfono +506 2502-8900, o bien al correo electrdnico
bacpuestodebolsa@baccredomatic.cr
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