DocuSign Envelope ID: 191F078C-DOFC-4895-B0C6-063A70DC5689

L3 a—

POLITICA DE SERVICIO

Aprobada en Junta Directiva de ISA nimero 831
29 de mayo de 2020

OBJETIVO

Declarar las decisiones corporativas orientadoras para la prestacion de servicios de calidad, con
oportunidad, confiabilidad y a precios competitivos, dirigidas a satisfacer los clientes y a construir
relaciones de largo plazo.

DECLARACIONES

e Acatamos y respetamos la legislacion establecida en cada uno de los paises donde tenemos
presencia, asi como los convenios, acuerdos y tratados que resulten pertinentes y los
compromisos voluntarios que ISA y sus empresas hayan contraido y que permanezcan
vigentes.

e Estamos comprometidos con el cumplimiento de las normas y estandares nacionales e
internacionales.

e Ofrecemos productos y servicios con calidad, oportunidad, confiabilidad y a costos
competitivos.

e Promovemos activamente la construccion de una cultura de servicio orientada al cliente.

e Escuchamos a nuestros clientes para identificar y entender sus expectativas.

¢ Implementamos estrategias orientadas a fortalecer relaciones de largo plazo con nuestros
clientes, soportadas en la confianza mutua y el respeto.

e Estamos comprometidos con el mejoramiento continuo del servicio, a partir de la
retroalimentacion y la medicidon del desempefio.

e Gestionamos los activos en su ciclo de vida manteniendo un balance entre los costos, los
riesgos y el desempefio.

e En la prestacion de los servicios verificamos la coherencia y articulacién con el valor
sostenible.

ROLES Y RESPONSABILIDADES

Los roles y responsabilidades especificos relacionados con la aplicacion de esta politica son los
declarados en el sistema de gestion de cada una de las empresas del grupo.
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