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Introduccion.
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Columbus de México es una empresa comprometida con sus clientes que ha disefiado sus

servicios de inversién con el propdsito de satisfacer las necesidades de éstos dentro del marco

legal y normativo aplicable.

Por otra parte, Columbus de México estd consciente de que en la prestacidn cotidiana de sus

servicios, los clientes pueden resultar insatisfechos y por ello presentar reclamaciones vy

acciones judiciales en contra de la empresa.

Para el agil y eficaz tratamiento de las reclamaciones y acciones judiciales interpuestas en su

contra o de sus empleados, Columbus de Meéxico ha establecido los procedimientos

contenidos en este Manual.

1. Definiciones.

Cliente

Reclamacion

Reclamante

Retroalimentacién

Satisfaccion del
Cliente
Servicio al Cliente

Persona u organizacién que recibe un servicio de Columbus de México.

Expresidn de insatisfaccion hecha a Columbus de México con respecto
a sus servicios. Ver definicion circular

Persona, organizacibn o su representante que expresa una
reclamacion.

Opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los servicios
gue presta Columbus de México.

Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requerimientos o necesidades.

Interaccion entre Columbus de México vy el cliente a lo largo del ciclo
del servicio.
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2. Procedimiento para el tratamiento de Reclamaciones.’

Columbus de México se compromete con sus clientes de que las reclamaciones que reciba
tendran un tratamiento transparente, imparcial, confidencial y exhaustivo.

Este Manual estard disponible para los clientes, el personal y otras partes interesadas, en la
pagina oficial de la red mundial Internet. Adicionalmente, se informara del mismo en carteles
visibles en la oficina matriz y sucursales de Columbus de México.

El area responsable para la recepcion, seguimiento y resolucion de las reclamaciones serd la
Direccién de Contraloria Normativa.

Como Anexo 1 se incluye el formato de reclamacidn que podrd ser utilizado directamente por
los clientes o por la Direccion de Contraloria Normativa para su registro.

Existiran tres canales para la presentacion de una reclamacién: i) en forma directa en la oficina
matriz, sita en Boulevard Adolfo Lépez Mateos numero 2370 primer piso, Col. Altavista,
Delegacién Alvaro Obregdn, C.P. en el Distrito Federal; ii) a través del correo electrénico
reclamaciones@columbus.com.myx, vy iii) al teléfono nimero (55) 53772818 en la Ciudad de

Meéxico.

Cualquier reclamacion recibida por area distinta debera ser turnada de inmediato a la
Direccién de Contraloria Normativa para su atencidn.

Al recibir cualquier reclamacion, la Direccién de Contraloria Normativa enviara un correo a la
direccion electréonica que el reclamante haya proporcionado, notificando la recepcién de la
reclamacion.

El registro de la reclamacion deberd identificar una descripcidn de la reclamacion y los datos
de apoyo pertinentes, la solucidn solicitada por el reclamante, la fecha limite para la respuesta
y los datos de las areas involucradas.

La Direccion de Contraloria Normativa evaluard inicialmente la reclamacidn en términos de su
severidad, complejidad, impacto y la necesidad y posibilidad de una acciéon inmediata, para
proceder a la investigacidn y resolucién procedentes.

La reclamacion debera investigar todas las circunstancias e informacién pertinente al respecto
con el personal de las areas involucradas con el servicio prestado y tratar de ofrecer al cliente
una solucion eficaz tan pronto sea posible.

! Este proceso estd basado en la norma internacional 1ISO 10002:2004 “Gestién de la Calidad.
Satisfaccion del Cliente. Directrices para el Tratamiento de las Quejas en las Organizaciones” emitida por
la International Organization for Standardization.
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Una vez realizada una apropiada investigacidn la Direccion de Contraloria Normativa debera
ofrecer al cliente una respuesta. Las respuestas pueden incluir reprocesos, asistencia técnica o
financiera, informacién, compensacién o disculpas.

Columbus de México debera realizar el seguimiento de la reclamacion agotando todas las
alternativas razonables a recurrir para lograr la satisfaccién del cliente. Para determinar el
nivel de satisfaccidn del cliente se realizara una encuesta al final del proceso.

Las reclamaciones deberan ser analizadas para identificar problemas y tendencias sistematicas,
recurrentes y de incidencia puntual, y para ayudar a eliminar las causas fundamentales.

3. Procedimiento para el tratamiento de acciones judiciales.

En casos extremos y por situaciones graves, los clientes de Columbus de México podrian
interponer contra la empresa, sus directivos o empleados acciones judiciales.

Las acciones judiciales que sean notificadas directamente a Columbus de México, a sus
directivos o empleados, deberan ser turnadas en original a la Direccién de Contraloria
Normativa para su registro y control.

La Direccion de Contraloria Normativa informard a la Direccidn General de las notificaciones
recibidas y solicitard instrucciones para el tratamiento de las mismas, pudiendo turnarse el
proceso legal a los consultores autorizados por Columbus de México, dando seguimiento a las
acciones que se generen y a la sentencia de la autoridad judicial.

4. Registro de las reclamaciones y acciones judiciales.

De conformidad con el Articulo 21 y el Anexo 9 de las Disposiciones de caracter general
aplicables a las entidades financieras y demds personas responsables?, la Direccién de
Contraloria Normativa llevara un registro de todas las reclamaciones asi como de las acciones
judiciales interpuestas en su contra o de sus empleados o directivos con motivo de la
prestacion de servicios de inversién. El registro de cada reclamacidn o accién judicial recibida
debera ser conservado por un periodo de tres afios a partir de que se resuelva o la sentencia
relativa se considere cosa juzgada, respectivamente.

2 Publicadas en el Diario Oficial de la Federacion el 9 de enero de 2015.
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5. Envio de informacidn a la Comisidon Nacional Bancaria y de Valores.

De conformidad con el Articulo 53 de las disposiciones arriba sefialadas, la Direccién de
Contraloria Normativa enviara a la Comisidon Nacional Bancaria y de Valores, dentro de los 25
dias naturales siguientes al cierre de los meses de marzo, junio, septiembre y diciembre, la
informacidn relativa a las reclamaciones o acciones judiciales interpuestas en contra de
Columbus de México en el formato que se contiene en el Anexo 9 referido y que se incluye
como Anexo 2 al presente Manual.
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Anexo 1 - Formulario para Reclamaciones
Lugar y Fecha:

I. Datos del Reclamante
Nombre / Razén Social

Nombre de la persona que representa a la empresa

Numero de cliente | Correo electrénico Teléfono (cédigo pais + lada +
Columbus numero)

Il. Reclamacion
Folio Problema detectado Fecha de ocurrencia

Descripcion

Solicita una solucion

O si O No

Documentos Anexos

Nombre y Firma del reclamante X trerrrreecerse s s esnns e s sassaeesnnssan e snssan srnesnasaanens

Nombre y Firma de recibido de la Direccién de
Contraloria Normativa X st s s e s e s assase s assasansans
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Anexo 2 - Subreporte R27 B-2711 Reclamaciones Bursatiles

INFORMACION SOLICITADA

SECCION
IDENTIFICADOR
FORMULARIO

DEL

PERIODO QUE SE REPORTA

CLAVE DE LA ENTIDAD O ASESOR EN INVERSIONES

CLAVE DEL FORMULARIO

SECCION DATOS DEL
CLIENTE

NUMERO DE CONTRATO

SERVICIO DE INVERSION

PROMOTOR APODERADO

SECCION DATOS DE LA
INSTITUCION

FOLIO DE RECLAMACION

FECHA DE RECLAMACION

SECCION DATOS DE LA
RECLAMACION

FECHA DE SUCESO

PRODUCTO O ESTRATEGIA DE INVERSION

CANAL EN CUAL SE REALIZO LA OPERACION ORIGEN DE LA RECLAMACION

MOTIVO DE LA RECLAMACION

IMPORTE RECLAMADO

ESTADO DE LA RECLAMACION

PROCESOS RELACIONADOS CON LA RECLAMACION

SECCION DATOS DE LA
RESOLUCION

RESOLUCION

FECHA DE RESOLUCION

CAUSA DE LA RESOLUCION

SENTIDO DE LA RESOLUCION

IMPORTE ABONADO AL CLIENTE

FECHA DEL ABONO AL CLIENTE

ACCIONES REALIZADAS PARA ATENDER LA RECLAMACION




