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MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS
HOLISTIC ADVISORS S.A.

1. Introduccioén.-

En Holistic Advisors S.A. (en adelante, la “Sociedad”) tenemos el compromiso de brindar
servicios de excelencia a nuestros clientes, procurando en todo momento su
satisfaccion.

En ese marco, y en cumplimiento de la normativa del Banco Central del Uruguay, hemos
elaborado el presente Manual de Procedimientos de Atencién de Reclamos, con el
objeto de explicitar los procedimientos que hemos adoptado a fin de dar una respuesta
agil y completa a consultas y/o reclamos de nuestros clientes, que no puedan ser
solucionadas en forma inmediata en interés de los mismos.

Asimismo, el Directorio de la Sociedad ha designado un funcionario como responsable
de la atencion de los reclamos de los clientes, estando dicho funcionario comprendido
en el régimen de personal superior.

El presente Manual de Procedimientos asi como los formularios para la presentacién de
reclamos o consultas, son de caracter publico y se encuentran a disposicién de nuestros
clientes en la pagina web y en las oficinas de la Sociedad

2. Presentacion de consultas y/o reclamos.-
Cualquier cliente ante una consulta y/o reclamo no resuelto satisfactoriamente por la
Sociedad en forma inmediata, puede presentar el mismo por escrito, conforme a los

siguientes procedimientos:

= Via_ Web. Accediendo a la Seccién “Contactenos” de nuestro sitio web
(www.holisticadvisors.net)

= En las oficinas de la Sociedad. El cliente podra a su conveniente, completar el
correspondiente formulario de consultas y reclamos, que le sera facilitado por el
personal de la Sociedad; o presentar una carta con la descripcién de su reclamo
0 consulta, dirigida al Responsable de Atencién de Reclamos.

Al formularse una consulta o reclamo, se debera indicar, segin sea aplicable:

- Nombre completo/Raz6n Social de la empresa.

- Cédula de Identidad/RUT o documentacién similar.

- Teléfono y correo electrénico de persona de contacto.

- Descripcion y argumento de reclamo o consulta.

- Documentos que sustentan el reclamo, en caso de disponer de los mismos.
- Solucion que desea obtener

Cualquiera sea la via de acceso al servicio por el que se presenta el reclamo, se le
entregara al cliente una confirmacion de recepcién del mismo incluyendo fecha, hora de
recibido, numero de identificacion para su seguimiento y el plazo de respuesta. Dicha
confirmacion sera suministrada mediante entrega de la copia del formulario de reclamo
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o0 de la carta correspondiente; o por correo electronico a la direccion de correo
electrénico indicada en la propia solicitud del cliente.

3. Proceso de resolucion.-

Una vez recibido el reclamo o consulta, el mismo serda inmediatamente derivado al
Responsable por la Atencion de Reclamos de la Sociedad.

La Sociedad responderd la consulta o reclamo presentado (por cualquiera de las vias
de acceso al servicio) en un plazo méximo de quince dias corridos contados desde la
fecha de presentacion del reclamo.

Siempre que la naturaleza del reclamo asi lo amerite a juicio de la Sociedad, dicho plazo
podra prorrogarse por Unica vez por otros quince dias corridos, debiéndose informar al
cliente por escrito con indicacién de los motivos de la prérroga. En caso de que para
poder investigar el problema deban intervenir necesariamente instituciones del exterior,
la Sociedad podra prorrogar el segundo plazo de respuesta mas alla de quince dias
corridos, en cuyo caso se comunicara al cliente la fecha estimada de respuesta. En este
caso la Sociedad debera hacer sus mejores esfuerzos a efectos de dar respuesta dentro
de los plazos esperados.

En todos los casos la Sociedad deberd comunicar por escrito al cliente la respuesta a
su reclamo o consulta, a la direccién de correo electronico informada por el cliente. Si la
Sociedad entendiera que el reclamo es injustificado y no atendiera la solicitud del cliente
lo fundamentara en la respuesta escrita brindada.

En caso que el cliente no reciba resolucién a su reclamo dentro de los plazos
mencionados anteriormente, o en caso de disconformidad con la decision adoptada, el
cliente podra acudir ante el Banco Central del Uruguay.




