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La Bolsa Nacional de Valores, con el objetivo de proveer una respuesta oportuna y efectiva a las solicitudes
de servicio de sus clientes, procurara para su cumplimiento:

Disponer de mecanismos, basados en las mejores practicas de la atencion al cliente, que
aseguren la atencidon oportuna y eficiente de los diferentes casos recibidos por parte del cliente.
Estos mecanismos se definen en la Guia para la implementacion de la Politica de Servicio al
Cliente.

Atender y resolver los conflictos cuando existan desacuerdos con los clientes y demads partes
interesadas, de conformidad con lo establecido en Guia para la implementacion de la Politica
de Servicio al Cliente.

Mantener un registro electrénico de los diferentes casos atendidos y generar estadisticas
periddicas, que facilite la toma de decisiones para la gestion de procesos de mejora de servicio.

Medir el cumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio que se brindan a los clientes,
segun lo indicado en contrato correspondiente.

Medir la calidad del servicio (satisfaccion) de forma periddica y desarrollar los planes de accion
necesarios que permitan el cumplimiento de un proceso de mejora continua.

Para facilitar la implementacion de esta politica se ha elaborado la Guia para la implementacion de la

Politica de Servicio al Cliente.

Estas disposiciones son de acatamiento obligatorio para todos los colaboradores involucrados en la

gestion de este proceso.
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