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¢Queé es Servicio al Cliente?

“Una serie de actividades disefadas para
mejorar el nivel de satisfaccion del
cliente, esto es, el sentimiento de que el
producto o servicio ha cumplido sus

expectativas.”
Turban, E.




En un entorno cambiante y
competitivo tiene implicaciones
adicionales...

“Ya no basta con satisfacer a los
clientes; ahora hay que dejarlos
encantados”. Philip Kotler

“When customer comes
first, customer will last
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Asi visto, es ocioso que existan Normas
del Regulador, que obliguen al Servicio

al Cliente....




Pero existen porque Proteccion al
Inversor y Servicio al Cliente, coinciden.

Veamos algunos casos... " I I H



Normas Proteccion al Inversor / Servicio
al Cliente en Nuestros Paises

1. Informacion de venta: Reglamento interno, Prospecto, Resumen,
Documento Fundamental Inversor (DFI — KIID). Lenguaje simple.

2. Categoria de cliente: Institucional, profesional, sofisticado, natural,
juridico, minorista, mayorista, asesorado, no asesorado.
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3. Perfil de cliente y asesoria afin. Revelar L
si es asesoria independiente o no. oM

4. Informacion posterior: Estados de cuenta,
hechos relevantes e informes periodicos.

5. Indicadores de riesgo, rentabilidad,
diversificacion.




Normas Proteccion al Inversor / Servicio al Cliente en
Nuestros Paises

6. Unidad de reclamos y servicio al Cliente. Independiente otras areas.
Oficial Cumplimiento.

7. Resolucién de conflictos de interés a favor del cliente (fondo). Informar
transaccion con parte relacionada.

8. Actuacion en mejor interés del cliente.

9. Asesoria profesional N A
(certificacion).

10. Defensor del Inversor
(Ombudsman). =
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Pero Servicio al Cliente puede ir mas alla
de Normativa

1. Educacion financiera.

2. Atencion personalizada.




Publicado en mayo de 2014

Boletin mensual
Schroder ISF* Strategic Bond

— +  Tamaio automatico

Solo para inversores o asesores profesionales

Abril de 2014

Schroder ISF Strategic Bond

(Participaciones de 011 062 184 427
acumulacion A)

Schroder ISF Strategic Bond

(Pariicipaciones de 001 188 in 557
acumulacién [)

Indice de Referencia: USD

LIBOR 3 Months 002 02 034 035
**Rentabilidad de las Participacis Ael isi excluidas,

conforme al valor liquidativo neto (con respecto al precio de
compra). Fuente: Schroders, Bloomberg, a 30/04/14, rentabilidad
en USD

Perspectiva general de los mercados

La continua solidez de la renta fija ha sido la
caracteristica principal de un mes que, por otra parte,
ha traido pocas sorpresas para los inversores desde
una perspectiva econdmica. El telén de fondo
econoémico ha sido positivo en términos generales,
con algunas publicaciones de datos decepcionantes
que, en general, ya estaban descontadas por la gran
parte de los inversores. A pesar de ello, los tipos
gubernamentales han retrocedido y los indices de
rréditn han nanadn tarrenn

Unido han reflejado este comportamiento con una
caida del 2,74% al 2,66%. El consenso del mercado
de que la Reserva Federal (Fed) y el Banco de
Inglaterra subiran los tipos ha aumentado la
popularidad de las posiciones cortas en duracion del
Reino Unido y EE UU. En abril, algunos inversores
han invertido estas posiciones, y la caida de los
rendimientos se ha visto impulsada en gran medida
porque los inversores han cubierto sus posiciones
cortas.

Los rendimientos de los bonos del Estado tanto de
la zona euro central como periférica también han
caido en abril. El rendimiento de los bunds
alemanes a 10 afios se ha reducido del 1,57% al
1,47%. En ltalia, el rendimiento ha pasado del
3,29% al 3,07%, mientras que en Espafia, la cifra
se ha reducido del 3,23% al 3,02%. Los datos
econdmicos han mejorado en general en la zona
euro, pero la crisis no resuelta en Ucrania y un
entorno de inflacién baja han empujado los
rendimientos de la deuda ptblica mas a la baja. En
abril, la cifra de inflacion general de la zona euro ha
subido del 0,5% al 0,7%, pero no ha alcanzado las
expectativas y sigue estando muy por debajo de la
tasa objetivo del 2%.
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Servicio al Cliente puede ir mas alla
De Normativa

CUSTOMER SERVICE | OPEN AN ACCOUNT | REFER A FRIEND | LOG I
Guidance & Retirement
@ share | AAA

Fideli
Research
S Print | R Email

News & Insights
Questions?

800-343-3548

Investment Products

Accounts & Trade

Customer-Driven Enhancements
e

3 I { ) . d I
1 Customer Service
We're committed to continuously improving our products, services,
and processes. From surveys and focus groups Lo forums and social
Customer Ratings &

Overview
media, we listen to and act on our customers’ feedback. See how
Reviews
See what other customers have

CONTACTUS
to say about working with

Phone Numbers
your ideas helped power many of our recent enhancements.

Branch Seminars
Fidelity.

reclamos.
Mailing Addresses
Acting on your feedback
Featured enhancements
Ask Fidelity
P = Our retirement team answars
- questions from customers.

Mutual Fund Evaluator
The redesigned Mutual Fund Evaluator in

RESOURCES
Forms & Applications

FAQs
the Mutual Funds Research section of
Fidelity.com includes several new features

L]
+ Customer-Driven
N —— e

- to help you search, filter, sort, compare, and
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Servicio al Cliente puede ir mas alla
de Normativa

5. Integracion y facilidad de
servicios corporativos.

6. Transacciones on line.

F,de"ly CUSTOMER SERVICE | OPEN AN ACCOUNT | REFER A FRIEND | LOG IN

Accounts & Trade News & Insights Research

Home » Mobile »

e mweoenies | Fid€lity iPhone® App

MOBILE APPS Our next generation iPhone® and iPod Touch® app puts powerful
iPad portfolio management tools into the palm of your hand.

iPh .

ot See how it works

Android —

Windows Phone 8

MOBILE BROWSING

Fidelity:mobi
LEARN MORE Fidelity iPh!
FAQs touch® App

how to use some of our app’s
most popular features.

The Next Generation Fidelity App for iPhone®
Trade and track your accounts from virtually anywhere, anytime with our latest
mobile app. New features include ? home screens, additional money

management tools, advanced charting, and daily market videos.

© 1998 - 2013 FMRLLC This presentation is provided for informational purposes only.
Read relevant legal disclosures
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Servicio al Cliente puede ir mas alla
de Normativa

. uick Enqui
Related Links F quiry
ERNCT Checklist — Tools & Resources

* W

We thank you for choosing Reliance Mutual fund for your investment needs. We understand that - - = R ESTEEWT Cﬂlc:ulﬂ_tclrs
: B . 5 S 5 3 % ERCinlinetransactiontest > Power of Compounding

different people have different requirements. Keeping this in mind, we bring you a range of customized
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I Investor Services

services to make the investments simpler and convenient for vou at all times. Quick Fact: Calculator

=
e Goal Calculator

= Risk Profiler
— Contact Us

A. Modes of Investment / Transaction

= Tramsact Online: Enjoy 24*7 transaction facility. click here for more.
=

Transact via Mobile: Complete a onetime registration process to transact wia your Mobile. To
knoww more, kindly contact the customer care helpline on the number mentioned below.

Transactions on Stock Exchange Platform: You can buy and sell units through

platform i.e. BSE STAR Platform (BSE) and MFSS platform (MSE) so that thes
seamlessly reflect in your Demat account.

i Corporale
Personal Privilege Wealth Private NRI 0

110 BANK NSE
53.00
Purchase on Phone: Introducing a new age concept for you where you can mak Aoply Online payments Connect ::ﬁi«mﬂn
Kutual fund owver the phone by calling the toll free number. To know the one time 'c,CI Bank Products PPy
activate this facility, kindly contact the customer care helpline on the number mentionet
Transact via Physical Application: Simply fill and submit the application form with

documents at any investor service center. For service center information click here.
Application click here.

vest Online —

» Mutusl Funds >

B. Value Added Services

~ Pull SMS Services — ‘nvestments in Mutua‘ FUndS

“ou can now get information on Account Balance and NAV of all the schemes under ) . k
SMS. at a ChC

RATES &
0 CHARGES

number) to
For example

For example: balance

987521

- 7 ‘ | ’ GET
4 { ; / 2 N ToucH
Terms & Conditions apply ) - " A 4 7

nvestor provides useful inform:
ill 5 he lis

Invest Online
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Pero no es tan facil...enfrentamos:

Costos

(Que debemos racionalizar)

.|.
Competencia

(Que debemos monitorear)




Y el Servicio al Cliente no es estatico

Entornos
Estrategia
Servicio al Cliente

Regulacion

‘ Mejora i
Clientes Planificar | "MPeMeN { \ionitoreo J o e

1C tar e Continua vida de
Servicio - Medicion | gervicio | Servicio
Objetivos del Costos
Negocio

Competencia

En continua revision...




Un ultimo recordatorio...

“Good customer service costs less
than bad customer service”,
Sally Gronow, Welsh Water




Gracias / Obrigado




