Politicas

«El drea de Mercadeo y Calidad ejerce sus funciones con independencia de las dreas de atencién de clientes v con objetividad, de tal farma que le
permita recabar informacidn del cliente ¥ de las distintas dreas de apoyo de |la entidad, para lograr tener una visién sobre el caso presentado v adoptar
un criterio al respecto, para el debido seguimienta.

=El drea de Mercadeo v Calidad dispondrd de un espacio. preferiblemente una reunidn, para lograr una conciliacién entre las partes.
= Esta institucidn pone a disposicidn de sus colabaradares esta Politica w Pracedimiento para la atencidn de quejas w'o gestiones.

*Los colaboradores deben conocer esta politica v procedimiento para informar correctamente a los clientes de como tramitar una queja y como deben
remitir las inconformidades a traveés de los canales de recepcidn.

» Prival Fondos de Inversidn gestionard las consultas o reclamos de sus clientes como se detalla en el diagrama.
*En caso de presentarse reclamos por parte de los clientes deben ser atendides en un plazo maximo de10 dias habiles para la resolucién de las quejas

o reclamos. En el caso que por el tipo de queja o reclamao, dicho plazo no sea suficiente, se debe infarmar al cliente antes del vencimiento del mismo e
indicar el proceso que se wa a seguir para la atencién de la queja o reclamo.
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Canales de recepcién: Esta Institucién pone a disposicién de los clientes o
piblico en general los siguientes medios para presentar su reclama, queja o
sugerencia:
1.Correc electrénica: servicioalcliente.cr@prival.com, el cual es recibida par la
Jefatura de Mercado.
- 2. Central Telefénica: +506 2528 1800, con el personal de Mercadea y Calidad
(Ejecutive de Mercadeo v Calidad, Jefe de Mercadeo y Calidad v Recepcionista y
Asistente de Mercadeo y Calidad).
2.0ficinas Centrales o sucursal de Prival Bank. : personalmente el cliente
puede visitar cualquiera de nuestras Sucursales y puede presentar su queja
formal en el drea de Servicio al Cliente o depositar su queja o sugerencia en los
buzones ubicados en todas nuestras sucursales, buzdn: "SU OFINION ES MUY
VALIOSA"
4. Colaboradores: los clientes o piblicos de interés pueden enviar su queja o
- sugerencia a un colaborador de esta institucidn, cuando ingresan por este canal
el colaborador deberd de remitir la queja o sugerencia al Departamento de
Marcadeo y Calidad.

MNota#
Al incluir la gestidn o queja se envia una notificacian
al correo servicioalcliente.cr@prival.com para que si
es una gestion el Ejecutivo de Mercadeo v Calidad
inicia el seguimiaento de la misma, en caso de ser
una queja la Jefatura de Mercadeo v Calidad se
encargard de gestionar el reclamo con las dreas de
apovyo correspondiente.

Mota #:2 - Atender la gestion.

Los colaboradores que atienden clientes deberdn de contactar al
cliente, y en caso que este |le solicite al cliente informacién
adicional por correo electrénico, debera de dar 24 horas de tiempo
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