DECLARACION DE BUENASPRACTICAS COMERCIALES
ANEXO 11

SISTEMA DE ATENCION DE CONSULTASY QUEJASDE LASPARTESDE
ESTA DECLARACION

La Declaracion de Buenas Practicas Comerciales fomenta € mejoramiento de los
mecanismos de comunicacion entre proveedores y supermercados, con € objeto de
perfeccionar |os resultados de las relaciones comerciales y |os buenos negocios entre ambas
partes, asi como llevar a minimo las situaciones generadoras de inconvenientes en dicha
asociacion.

Por tal motivo, se definen dos tipos de comuni caciones:

a. Agquélas propias del dia a dia entre proveedores y supermercados, que requieren
una atencion eficiente entre ambas partes en ambas vias. Este primer tipo de
comunicaciones no requiere intervencién dentro del marco de esta Declaracion, sino
el compromiso de facilitar y difundir los sistemas que ya las empresas tienen para
atender sus relaciones con sus clientes, y

b. Aquelas comunicaciones en la cual una de las partes desea transmitir una
disconformidad, desacuerdo, inquietud o queja, cuyo transfondo es o debe estar
debidamente tutelado en los acuerdos de la Declaracion de Buenas Practicas
Comerciales.

Articulo I: Mg ores Practicas de atencion de casos no tutelados por la Declaracion

El sector supermercadista pondra a disposicion de sus socios proveedores, la lista de
contactos internos, segun el tipo de temas que requieran una pronta solucion dentro del
normal diaadiaentre el proveedor y el supermercado, que no son propios de los e ementos
tutelados en la Declaracion de Buenas Practicas Comerciales.

Se crean los Anexos I1.1 (Grupo Gessa) — I1.2 (Automercados) y 11.3 (Wal Mart). Estos
anexos mostraran los cuadros de contactos, identificados en esta Declaracion como los
mecanismos directos de solucion de quejas y consultas de primerainstancia. Estos cuadros
serén publicitados por CACIA hacia todos sus asociados por los diversos medios de
comunicacion que considere pertinentes y sera actuadizado a menos dos veces a afio
mediante consulta el ectronica alos supermercados.

En esta Declaracion de Buenas Précticas Comerciales, las partes manifiestan su mejor
interés por canadizar las inquietudes y quejas mediante los sistemas de comunicacion
interna ya existentes, atenderlos de manera diligente, aplicar los mas cortos plazos posibles
para su solucion y aplicar los sistemas de contactos esbozados en |os cuadros generados en
el punto anterior.



ArticuloI1: Tratamiento de que asy consultas de casos tutelados por la Declaracion
de Buenas Practicas Comerciales

Casosarevision por partedel Comité Ejecutivo Permanente:

Los temas que serén sujetos de revision del Comité Ejecutivo Permanente o del Subcomité
creado para tales efectos, seran aquellos que sugieran € incumplimiento de los
compromisos ya expuestos en la Declaracion.

También seran anadizados por € CEP aguellos casos que expongan nuevos temas o
précticas que por primera vez se encuentran afectando €l mercado, que podrian estar
atentando contra el marco juridico vigente en el pais 0 que podrian requerir una discusion a
mas alto nivel parala blsgueda de un acuerdo de buenas précticas comerciales

Procedimiento de atencién de casos:

Cuando una de las partes requiera la atencién de un tema considerado como violatorio de
los compromisos de la Declaracion, existira un procedimiento para la debida presentacion,
formulacion, atencion y seguimiento del caso.

Formulario de presentacion de casos. Cudquiera que fuera € origen de la quega o
inquietud, la misma debe formularse de manera clara y concisa mediante formulario
adjunto al presente Anexo .

Cuando € caso es expuesto por parte de un proveedor:

1. El proveedor presenta el formulario de atencion de casos debidamente lleno ante la
Direccion Ejecutiva de la Camara Costarricense de la Industria Alimentaria.

2. S el caso presentado por €l proveedor esta relacionado con un supermercado
especifico, la camara presentara directamente el caso a la Parte en cuestion, de
manera tal que se busque una solucion pronta entre las partes directamente
relacionadas con la queja planteada.

3. S e problema presentado a esta primera instancia no llega a una solucion
satisfactoria para ambas partes, la practica en cuestion debera ser discutida en el
CEP, dado que se trata de un tema tutelado por la Declaracion.

4. S el tema en cuestion no es con un supermercado especifico sino que indica la
presencia de una préctica que puede tener una afectacion general en € mercado, la
Camara solicitara al Coordinador del CEP que se convoque a reunion para que €l
caso se discuta, se andlice si existe 0 no una practica indebida, se estudie s la
misma repercute en el mercado y si es pertinente un acuerdo de mejores practicas
comercia es paratodos los actores.



5. Parala debida convocatoria del CEP, segun los lineamientos de los puntos 3 y 4
anteriores, la Coordinacion convocara con suficiente tiempo de anticipacion.

Cuando existe un problema planteado por parte de una Parte super mer cadista:

1. Si e caso presentado por e supermercado estd relacionado con un proveedor
especifico, € supermercado podra presentar directamente €l caso a la Parte en
cuestion, de manera ta que se busque una solucion pronta entre las partes
directamente relacionadas con la queja planteada.

2. Si e problema presentado en esta primera instancia no llega a una solucién
satisfactoria para ambas partes, la préactica en cuestion debera ser discutida en €l
CEP, dado que se trata de un tema tutelado por la Declaracion.

3. Si @ tema en cuestion no es con un proveedor especifico sino que indica la
presencia de una préctica que puede tener una afectacion general en € mercado, la
parte afectada solicitard a Coordinador del CEP que se convoque a reunion para
gue & caso se discuta, se analice si existe 0 no una préacticaindebida, se estudie s la
misma repercute en el mercado y si es pertinente un acuerdo de mejores practicas
comerciales paratodos |os actores.

4. Para la debida convocatoria del CEP, segun los lineamientos de los puntos 2 y 3
anteriores, la Coordinacién convocaré con suficiente tiempo de anticipacion. Para
tales efectos, |a parte afectada debera llenar el formulario de presentacion de casosy
trasladarlo ala Coordinacion del CEP.

M anegjo de la documentacion:
Tiempo deatencién del caso y respuesta:

Si el caso es candizado directamente a CEP, una vez obtenido un resultado especifico de
su andlisisalo interno del CEP, € coordinador de este érgano transmitira directamente sus
principales conclusiones a la parte interesada, haciendo referencia al sistema y formulario
de presentacion del caso. Toda resolucion o conclusion del andlisis de un caso analizado
por e CEP o por la subcomision creada para tales efectos, serd comunicada a la Parte
interesada de manerainmediata

Seguimiento posterior: Todo reunion que desarrolla el CEP estad acompafiada de una
minuta que resume los principales elementos analizados, donde se establecerd como punto
de agenda e seguimiento a las diversas resoluciones de este foro, sean de consenso o de
disenso.



DECLARACION DE BUENASPRACTICAS COMERCIALES
FORMULARIO DE PRESENTACION DE CASOS

Fecha

Hora

Lugar

Principio incumplido, que estutelado por la Declaraciéon de Buenas Précticas Comer ciales:

Exposicion de motivos:

Presentado por:

Teéfono

Fax

E-mail

Recibido por:




