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1. INTRODUCCION

El Grupo El Comercio (en adelante “GEC”, o “el Grupo”) se encuentra comprometido con brindar
un servicio idéneo a los consumidores, a través de la calidad de sus productos, asi como la
oportunidad, suficiencia y veracidad de la informacién que otorgamos a estos.

Somos conscientes que nuestros mayores activos son los clientes; por lo que, el compromiso
esencial del GEC radica en corregir, prevenir y eliminar cualquier conducta y practica que afecten
sus legitimos derechos, de acuerdo con la normativa vigente, asi como nuestra reputacién como
proveedor.

De esta manera, reconocemos que durante las relaciones que entablamos con nuestros
consumidores, pueden ocurrir diversas situaciones en donde éstos no se encuentren satisfechos
con los productos y/o servicios brindados; por lo que, es nuestra responsabilidad analizar cada
situaciéon particular respetando los principios de transparencia, buena fe en las relaciones
proveedor - consumidor y proponer mecanismos eficaces para la solucion de conflictos.

Si bien esta Politica aborda una serie de situaciones que pueden suscitarse dentro de una relacién
de consumo entre las empresas del GEC y sus clientes, no es posible prever que las cubra todas.
Por ese motivo, si tiene dudas sobre la forma correcta de actuar en caso de reclamos y/o conflictos
con los consumidores, es el deber de todo colaborador consultar tales situaciones a la Gerencia
Central Legal y de Cumplimiento al correo: gerencia.legal@comercio.com.pe.

2, OBJETIVOS
Los objetivos de la presente politica son:

o Establecer las pautas a seguir por parte de los colaboradores de las empresas del GEC,
asi como para cualquier tercero que actie en su nombre y representacion, a fin de prevenir
detectar y responder oportunamente ante hechos, situaciones, actos o decisiones que
puedan atentar contra la normativa de Proteccion al Consumidor.

e Asegurar que, las empresas del GEC cumplan con las legislaciones locales en materia de
Proteccion al Consumidor; vy,

e Hacer de conocimiento de todos los colaboradores del GEC las consecuencias de
incumplir la normativa relacionada a Proteccion al Consumidor.

3. ALCANCE

La presente Politica es de cumplimiento obligatorio para todas las empresas del GEC, asi como
cualquier tercero que actue en su nombre y representacién, que provean bienes o servicios a
personas Naturales y/o personas juridicas mediante cualquier medio fisico o digital disponible.
Se excluyen las empresas de la Unidad de Negocio de Television.

Asimismo, la presente Politica Corporativa forma parte de un modelo de prevencién que vela
por el cumplimiento de las obligaciones normativas en la materia y permiten su aplicacién en
otros paises con las adaptaciones que sean necesarias para hacerlas compatibles con las
normas y obligaciones de cada territorio.

En caso las empresas del GEC operen en territorios ajenos a la Republica del Peru, se aplicara
la normativa que corresponda a dicho pais. Sin embargo, si el modelo de prevencion
establecido en territorio extranjero es menos riguroso que el peruano, se aplicara, de manera
excepcional, este ultimo.



4,

DISPOSICIONES APLICABLES

Para la aplicacion de la presente Politica se debera observar las siguientes disposiciones legales:

Ley N° 29571 — Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y sus modificatorias
Decreto Legislativo N° 807 - Facultades, Normas y Organizacion del INDECOPI.

Decreto Supremo N° 011-2011-PCM — Reglamento del Libro de Reclamaciones y su
modificatoria aprobada por Decreto Supremo N° 006-2014-PCM

Cualquier otra norma relacionada a Proteccion al Consumidor, tales como Directivas y
Lineamientos emitidos por el INDECOPI.

Decreto Supremo N° 185-2019-PCM - Decreto Supremo que aprueba el Reglamento que
promueve y regula la implementacion voluntaria de programas de cumplimiento normativo
en materia de proteccién al consumidor y publicidad comercial.

Asimismo, se tendran en cuenta las siguientes disposiciones internas:

5.

Guia de Competencia Desleal en Materia Publicitaria del GEC.
Protocolo de Atencidn de Inspecciones Administrativas
Otras disposiciones que resulten aplicables.

DEFINICIONES

Para los efectos de la aplicacién de esta Politica se tendran en cuenta las siguientes definiciones

extraidas de la legislacion vigente en la materia:

Asimetria informativa: Caracteristica de la transacciéon comercial por la cual el proveedor,
suele tener mayor y/o mejor informacion sobre los productos y servicios que ofrece en el
mercado a los consumidores.

Consumidores o Usuarios: Las personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o
disfrutan como destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales, en
beneficio propio o de su grupo familiar o social, actuando asi en un ambito ajeno a una
actividad empresarial o profesional. No se considera consumidor a quien adquiere, utiliza o
disfruta de un producto o servicio normalmente destinado para los fines de su actividad
como proveedor.

En esa linea, tenemos los siguientes supuestos:

‘ Ambito Consideraciones

Sera consumidor, siempre que no se
dedique de manera habitual al servicio
adquirido.

Seran  consumidores, las personas
naturales que usan o disfrutan un bien de
manera personal y, a la vez, para una
actividad empresarial.

Personas naturales con actividad
econdmica

Usos mixtos

Seran  consumidores  siempre  que
Asociaciones y Personas Juridicas sin | adquieran bienes o contraten servicios en
fines de lucro un ambito ajeno a una actividad
empresarial o profesional.

Para ser consumidores, deben acreditar: (i)
Microempresarios su condicion de microempresarios; vy, (ii)

que el producto o servicio contratado no se




encuentre dentro del giro propio de su
negocio.
Personas Juridica con fines de lucro (no | No pueden ser consumidores, en tanto no
microempresarios) existe asimetria informativa.

Deber de Informacion: El proveedor tiene la obligacion de ofrecer al consumidor toda la
informacion relevante para tomar una decision o realizar una eleccién adecuada de
consumo, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos o servicios.
La informacion debe ser veraz, suficiente, de facil comprension, apropiada, oportuna y
facilmente accesible, debiendo ser brindada en idioma castellano.

Habitualidad: Se considera habitual aquella actividad que se realiza de manera comun y
reiterada de tal forma que pueda presumirse que se desarrolla para continuar en el mercado.
Este concepto no esta ligado a un numero predeterminado de transacciones que deban
realizarse. Las actividades de venta de productos o contratacién de servicios que se realicen
en locales abiertos son consideradas habituales por ese simple hecho.

Idoneidad: La correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente
recibe, en funcién de lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida,
las condiciones y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del
producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso.

INDECOPI: Es el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Propiedad
Intelectual que tiene como funciones la promocion del mercado y la proteccion de los
derechos de los consumidores, entre otras.

Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza virtual provisto por los proveedores en
el cual los consumidores podran registrar quejas o reclamos sobre los productos o servicios
ofrecidos. En el caso que, no se tengan establecimientos abiertos al publico, solo se
requeriria un libro de reclamaciones virtual.

Procedimiento Sancionador: Es una denuncia presentada por un consumidor ante
INDECOPI por el incumplimiento del deber de informacion o idoneidad. Puede derivar en
multas administrativas para las empresas del GEC.

Producto: Es cualquier bien mueble o inmueble, material o inmaterial, de origen nacional o
no.

Proveedores: Las personas naturales o juridicas, de derecho publico o privado, que de
manera habitual fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan, envasan,
almacenan, preparan, expenden, suministran productos o prestan servicios de cualquier
naturaleza a los consumidores. En forma enunciativa y no limitativa se considera
proveedores a: (i) Distribuidores o comerciantes; (ii) Productores o fabricantes; (iii)
Importadores; vy, (iv) Prestadores de servicios.

Queja: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a través de una Hoja de
Reclamacién del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa una disconformidad que
no se encuentra relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los servicios
prestados; o, expresa el malestar o descontento del consumidor respecto a la atencién al
publico, sin que tenga por finalidad la obtencion de un pronunciamiento por parte del
proveedor. La queja tampoco constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia el
procedimiento administrativo sancionador por infracciéon a la normativa de protecciéon al
consumidor.

Reclamo: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor mediante la cual expresa
una disconformidad relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los servicios
prestados.

Reclamo SAC: Es un reclamo presentado ante el Servicio de Atencién al Ciudadano de
INDECORPI, a fin de que el proveedor pueda llegar a un acuerdo con el consumidor antes



del inicio de un procedimiento sancionador. Este reclamo no involucra en si mismo sancion
pecuniaria alguna para las empresas del GEC, sin embargo, una respuesta inoportuna o su
mala gestion podria ser valorada por el INDECOPI para la imposicidon de una sanciéon mayor.

= Relacién de consumo: Es la relacién por la cual un consumidor adquiere un producto o
contrata un servicio con un proveedor a cambio de una contraprestacion econémica o a
titulo gratuito cuando tengan un propdsito comercial dirigido a motivar o fomentar el
consumo.

= Servicio: Es cualquier actividad de prestacion de servicios que se ofrece en el mercado,
inclusive las de naturaleza bancaria, financiera, de crédito, de seguros, previsionales y los
servicios técnicos y profesionales.

» Tercero: Se considera a cualquier tipo de intermediario que establezca alguna relacién de
consumo a nombre o por encargo de alguna empresa del GEC con un consumidor o usuario.
A manera de ilustracion, se consideran terceros, entre otros, a un call center, quienes
contactan a los consumidores para ofrecer productos y/o servicios en nombre de alguna
empresa del GEC.

6. ROLES Y RESPONSABILIDADES

Todos los colaboradores de las empresas que conforman el GEC, asi como cualquier tercero que
actie en su nombre y representacion, tienen la responsabilidad individual de cumplir con los
lineamientos, requisitos y compromisos aqui establecidos, asi como de buscar orientacién en caso
sea necesario.

A continuacién, se detallan la distribucion de roles y responsabilidades respecto de la presente
Politica:

Responsable Responsabilidades

- Aprobar la Politica Corporativa de
Protecciéon al Consumidor, asi como sus
respectivas modificaciones o]
actualizaciones.

- Supervisar el cumplimiento de la presente
Politica.

- Efectuar los procesos de auditoria sobre el
cumplimiento de la Politica. Para tal efecto,
debera programar periédicamente

Gerencia Corporativa de Auditoria y | auditorias en materia de Proteccién al

Riesgos Consumidor.

- Participar en el levantamiento/mitigacion de
los riesgos detectados, cuando sea
necesario.

- Monitorear la implementacién del Programa

Comité de Auditoria y Riesgos de Cumplimiento en Materia de Proteccion
al Consumidor.

- Disenar e implementar controles y senales
de alerta para identificar, prevenir, mitigar y
detectar actividades irregulares

Gerencia Central Legal y de | relacionadas a temas de Proteccion al

Cumplimiento Consumidor.

- Disenar e implementar actividades para la
evaluacién y monitoreo continuo de los
controles.

Directorio




Asesorar a todos los colaboradores del
GEC en temas de Proteccion al
Consumidor.

Asesorar a las Unidades de Negocio en la
elaboracién de respuestas de los reclamos
presentados por los consumidores.
Atender los reclamos y denuncias
presentadas por los consumidores ante el
INDECORPI.

Preparar las capacitaciones (presenciales
y/o virtuales) en materia de Proteccion al
Consumidor.

Disefiar e implementar los lineamientos en
las areas de mayor exposicién a riesgos de
Proteccién al Consumidor, de acuerdo con
los requerimientos legales.

Proponer  cualquier actualizacion o
adecuacion de la presente Politica.

Soporte a la Gerencia de Gestion de
Personas en los procedimientos
disciplinarios derivados de los
incumplimientos a la presente Politica.

Gerencia de Gestion de Personas

Actuar como soporte para la difusion del
Plan de Capacitacion y la presente Politica.
Liderar los procedimientos disciplinarios
derivados de incumplimientos a la presente
politica.

Gerencias de las Unidades de Negocio

Todas las gerencias y jefaturas son
responsables por tomar las medidas
necesarias para asegurar que el personal a
su cargo conozca y cumpla con la presente
Politica.

Colaboradores

Cumplir con los lineamientos de la presente
Politica.

Terceros

Cumplir con los lineamientos de la presente
Politica, en caso actuen en representacion
de las empresas del GEC.

7. CAPACITACIONES

La Gerencia Central Legal y de Cumplimiento, con apoyo de la Gerencia de Gestion de Personas,
se encargara de realizar las capacitaciones a los colaboradores de las Gerencias de las Unidades
de Negocios de las empresas del GEC sobre la normativa de Proteccion al Consumidor y

Publicidad Comercial.

Las capacitaciones tendran una periodicidad anual y podran ser presenciales y/o virtuales,
debiéndose dejar constancia de la lista de los asistentes, a fin de tener un registro actualizado de

los trabajadores que han participado.

8. LINEAMIENTOS GENERALES




El cumplimiento de la presente Politica es obligatorio para todos los colaboradores de las
empresas que conforman el GEC, asi como cualquier tercero que actie en su nombre y
representacion, quienes deben tener en cuenta las siguientes consideraciones generales:

9.

Las empresas del GEC brindaran a los consumidores plena accesibilidad a la informacién
respecto de los productos o servicios que ofrecen, de manera oportuna, veraz, suficiente y
apropiada, a efectos de equiparar la asimetria informativa y puedan tomar una eleccién de
consumo que se ajuste a sus necesidades.

En todas las relaciones de consumo, los colaboradores y empresas del GEC deben guiar
su conducta de acuerdo con el principio de la buena fe de confianza y lealtad entre las
partes, asi como no discriminar por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion,
condicidon econdmica, orientacion sexual, identidad de género o de cualquier otra indole,
respecto de los consumidores.

Todas las empresas del GEC deben contar con los canales adecuados, a fin de que los
consumidores puedan presentar sus quejas y reclamos y; que éstos, ademas, sean
atendidos dentro de los plazos establecidos en la presente Politica.

Las paginas web o sopores digitales de las empresas del GEC que oferten bienes y/o
servicios, deberan contar con un Libro de Reclamaciones que cumpla con la normativa
vigente.

Las solicitudes de reclamos, quejas y requerimientos de informacion relevante presentados
por los consumidores mediante los canales establecidos seran atendidas en los plazos
establecidos en la presente Politica. En caso el consumidor presente una solicitud por un
canal no autorizado, se debera reconducir el mismo a las vias debidamente establecidas
para ello.

Las empresas del GEC y los terceros que actian en su representacion, deberan aplicar el
procedimiento correctivo consignado en el numeral 9.4 de la presente Politica, en caso el
producto o servicio ofrecido no cumpla con las caracteristicas ofrecidas al consumidor.
Todos los colaboradores y terceros que actien en representacion del GEC deben tener
conocimiento del impacto que tiene la normativa de Proteccién al Consumidor, con la
finalidad que se adopten las medidas necesarias y se cumplan con los estandares
establecidos en la presente Politica.

De presentarse algun caso o situacion que atente contra los derechos de los consumidores,
debera ser reportado inmediatamente a la Gerencia Central Legal y de Cumplimiento para
su evaluacion y tratamiento correspondiente.

No es posible recoger en esta politica todos los casos o situaciones que se puedan
presentar. Por lo tanto, lo importante es que los principios y el espiritu de la presente politica
prevalezcan en cualquier situacion.

LINEAMIENTOS ESPECIFICOS

El GEC se encuentra comprometido en respetar las normas de proteccion del consumidor y
publicidad comercial; por lo que, es obligacion de las empresas que lo conforman, tener en cuenta
los siguientes lineamientos especificos:

9.1

Informacion relevante de productos y servicios:

Las empresas del GEC deben brindar toda la informacién relevante referida a los productos y
servicios que ofrecen en el mercado, a fin de equiparar la asimetria informativa y que los
consumidores puedan conocer sus derechos y obligaciones, asi como prever posibles
contingencias.

En ese sentido, sin que la lista sea taxativa, las empresas del GEC deben seguir los siguientes
lineamientos:



a) Brindar informacion a los consumidores, antes y después de iniciarse la relacion de
consumo, sobre los productos y servicios adquiridos cuando estos lo requieran y dentro
de un plazo razonable dependiendo del volumen y complejidad de la solicitud.

b) La informacion trasladada debe ser veraz, suficiente, de facil comprensién, oportuna y
facilmente accesible al consumidor. En caso la informacion se encuentre en algun soporte
digital, ésta deberéa ser remitida, como adjunto, al correo electronico proporcionado por el
consumidor o, a través del envio del link en donde se encuentre la misma.

9.2 Atencidén de quejas, reclamos y solicitudes de gestion:

La presentacién de reclamos y quejas son un mecanismo que tienen los consumidores para poder
obtener una solucion directa de sus controversias ante el mismo proveedor. Por su lado, las
solicitudes de gestion buscan que el proveedor ejecute una prestacion especifica sobre el producto
o servicio adquirido (por ejemplo, pedidos de informacion, modificacién de producto, cambio de
método de pago, entre otros).

En ese sentido, para una gestion adecuada de las mencionadas solicitudes, resulta indispensable
que se cumplan las siguientes directrices:

Canales: Las empresas del GEC deben contar con los canales adecuados para que los
consumidores puedan presentar sus quejas, reclamos y solicitudes de gestion.

a) Para las quejas y reclamos, es indispensable que las empresas del GEC tengan un libro
de reclamaciones virtual y fisico (cuando corresponda), en tanto el ofrecimiento de los
productos o servicios se realiza de manera digital, a través de paginas web, apps u otros.
El libro de reclamaciones debe contar con los requisitos minimos establecidos en la
normativa especifica, los cuales pueden ser revisados en los Anexos Ay B de la presente
Politica.

b) Para las atenciones de solicitudes de gestion, se deberan habilitar canales de
comunicacién con el consumidor, a través de llamadas telefénicas, buzon virtual, chats,
entre otros, a través de los cuales puedan realizan sus requerimientos.

c) Todas las respuestas de las quejas, reclamos y solicitudes de gestion deberan encontrarse
documentadas, a fin de poder tener una constancia de que las mismas han sido atendidas.

d) Todos los canales de comunicacion con el consumidor deben contar con una politica de
privacidad que informe sobre el tratamiento de datos personales que realiza el GEC en
estos casos.

e) Todo canal de atencién (canal de comunicacion con el consumidor) para quejas, reclamos
y solicitudes de gestién es gratuito.

Plazos de atencion: El plazo para las atenciones de quejas y reclamos no pueden exceder de
quince (15) dias habiles, salvo que, por la naturaleza de los mismos, justifique extenderlo por el
mismo plazo, situacion que debera ser informada al consumidor antes de la culminacion del plazo
inicial. Por su lado, las solicitudes de gestién deberan atenderse dentro un plazo razonable,
atendiendo a la complejidad y envergadura de las mismas, la cual se determinara caso por caso.

Respuestas a las solicitudes: Las atenciones de las quejas, reclamos y solicitudes de gestion
deberan contener una respuesta por cada uno de los puntos reclamados, quejados o solicitados
por el consumidor. No se encuentran permitidas respuestas parciales a los consumidores.

9.3 Actos de discriminacion:

Los consumidores tienen derecho a un trato justo y equitativo en toda transacciéon comercial que
realice con cualquiera de las empresas del GEC o terceros que actlien en su representacion. Por
tal motivo, se encuentra prohibido cualquier tipo de discriminacién por motivos de origen, raza,
sexo, nacionalidad, discapacidad, orientacion sexual, identidad de género, idioma o de cualquier
otra indole.



Cabe precisar que, un trato diferenciado a los consumidores si puede ser aceptado siempre que
se funde en causas objetivas, razonables vy justificadas.

9.4 Procedimiento correctivo:

En caso un producto o servicio presente alguna falla, desperfecto, no sea lo que inicialmente se le
ofrecio al consumidor o, en lineas generales, incumpla con el deber de idoneidad que todo
proveedor esta obligado a asegurar en el mercado, y siempre que éste sea imputable a alguna de
las empresas del GEC, se debera brindar cualquiera de las siguientes acciones correctivas al
consumidor:

a) Reparar el producto.

b) Cambiar el producto por otro de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacion
no sea posible 0 no resulte razonable segun las circunstancias.

c) Entregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de
similares caracteristicas, en los supuestos de pérdida o deterioro atribuible a las empresas
del GEC y siempre que exista interés del consumidor.

d) Cumplir con ejecutar la prestacion u obligacion asumida; y si esto no resulte posible o no
sea razonable, otra de efectos equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

e) Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o pactadas.

f) Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, mas los intereses legales
correspondientes, cuando la reparacion, reposicion, o cumplimiento de la prestacion u
obligacién, segun el caso, no sea posible o razonable.

g) En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los
intereses correspondientes.

h) Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias del
incumplimiento, siempre que sean acreditados y que guarden relacién con éste.

i) Ofras medidas analogas de efectos equivalentes a las anteriores.

Las acciones correctivas mencionadas son excluyentes, salvo la consignada en el inciso h), la
misma que puede ser ofrecida de manera conjunta con cualquier otra.

Asimismo, y a fin de tener un parametro objetivo para aplicar las acciones correctivas, las
empresas del GEC deberan seguir las siguientes recomendaciones:

Se deberan aplicar las siguientes acciones correctivas,
dependiendo de cada caso en concreto:

- Inciso a)

- Inciso b)

- Inciso f)

Asimismo, se podra aplicar el inciso h) cuando el gasto se
encuentre  debidamente acreditado y vinculado al
incumplimiento por parte de las empresas de GEC.

Se deberan aplicar las siguientes acciones correctivas,
dependiendo de cada caso en concreto:

- Inciso b)

- Inciso f)

Asimismo, se podra aplicar el inciso h) cuando el gasto se
encuentre  debidamente acreditado y vinculado al
incumplimiento por parte de las empresas de GEC.

Producto Defectuoso

Ofrecimiento y venta de
producto sin stock

Ofrecimiento y/o venta de
productos por error en la
publicidad comercial
(cuantia, especificaciones,
precio)

Se deberan aplicar las siguientes acciones correctivas,
dependiendo de cada caso en concreto:

- Inciso b)

- Inciso f)




Asimismo, se podra aplicar el inciso h) cuando el gasto se
encuentre  debidamente acreditado y vinculado al
incumplimiento por parte de las empresas de GEC.

Se deberan aplicar las siguientes acciones correctivas,
dependiendo de cada caso en concreto:

- Inciso d) y/o €)

- Inciso f)

No entregar el producto

adquirido Asimismo, se podra aplicar el inciso h) cuando el gasto se
encuentre  debidamente acreditado y vinculado al
incumplimiento por parte de las empresas de GEC.
Se deberan aplicar las siguientes acciones correctivas,
dependiendo de cada caso en concreto:

Pérdida o deterioro de | - Incisoc)

producto por culpa atribuible | - Inciso f)

a las empresas del GEC Asimismo, se podra aplicar el inciso h) cuando el gasto se

encuentre  debidamente acreditado y vinculado al
incumplimiento por parte de las empresas de GEC.

Se deberan aplicar las siguientes acciones correctivas,
dependiendo de cada caso en concreto:

- Inciso d) y/o €)

Servicio no idéneo - Inciso f)

Asimismo, se podra aplicar el inciso h) cuando el gasto se
encuentre  debidamente acreditado y vinculado al
incumplimiento por parte de las empresas de GEC.

Se debera aplicar la accién correctiva mencionada en el inciso
g9).

Asimismo, se podra aplicar el inciso h) cuando el gasto se
encuentre  debidamente acreditado y vinculado al
incumplimiento por parte de las empresas de GEC.

Montos cobrados en exceso
por un producto o servicio

Adicionalmente, y dependiendo de la oportunidad en la que se detecte el incumplimiento al deber
de idoneidad, las empresas del GEC o los terceros que la representen, deberan seguir el siguiente
protocolo:

Cuando es alertado por alguna | Las empresas del GEC se comunicaran con el consumidor,
de las empresas del GEC a fin de ofrecerle cualquiera de las acciones correctivas vy,
de esta manera, solucionar el incumplimiento detectado o
resolver el reclamo presentado.

En caso el consumidor acepte alguna de las medidas
correctivas, se debera dejar constancia de la aceptacién por
parte de éste. Si el consumidor no acepta ninguna de las
medidas correctivas, se dejara constancia del ofrecimiento y
negativa de éste.

Cuando es alertado por el
consumidor antes del inicio de
un procedimiento sancionador, a
través de algun reclamo o queja
en el Libro de Reclamaciones o
Reclamo SAC del INDECOPI

El sustento correspondiente servird ante una eventual
fiscalizacion o procedimiento sancionador iniciado por
INDECORPI.

Para los Reclamos SAC, una vez que se cuente con los
sustentos, se remitira una copia al INDECOPI, a fin de que
dé por culminado el mismo. Esta ultima coordinacién sera
realizada por la Gerencia Central Legal y de Cumplimiento.




Las empresas del GEC se comunicaran con el consumidor,
antes del plazo que tienen para poder presentar sus
descargos ante INDECOPI y/o antes de la emision de la
resolucion final, a efectos de arribar a un acuerdo
conciliatorio y poner fin al procedimiento sancionador.

Cuando es alertado por el
consumidor, a través de la
notificacién de un procedimiento
sancionador en INDECOPI

En caso la propuesta conciliatoria no sea aceptada, se
evaluara la conveniencia de allanarse a la denuncia
presentada por el consumidor, a fin de acogerse al beneficio
de la exoneracién de las costas y costos del procedimiento.

Durante todo el procedimiento, la Gerencia Central Legal y
de Cumplimiento actuara como encargado a efectos de la
elaboracion de los documentos pertinentes para la
conciliacién y/o allanamiento, de ser el caso.

Finalmente, y a fin de tener un control adecuado respecto de los reclamos y las gestiones resueltas
directamente por las areas de atencion al cliente de las empresas del GEC, éstas deberan reportar
a la Gerencia Central Legal y de Cumplimiento, de manera trimestral, el resultado de las
coordinaciones con los clientes, utilizando el formato adjunto en el Anexo C de la presente Palitica.

9.5. Prohibiciéon de clausulas abusivas en contratos y términos y condiciones:

En la celebracion de contratos por adhesion y en los términos y condiciones respecto de los
productos y servicios ofrecidos por las empresas del GEC, se encuentran prohibidas todas
aquellas estipulaciones que, en contra de las exigencias de la buena fe, coloquen al consumidor
en una situacién de desventaja o desigualdad o anulen sus derechos.

Para la elaboracién de los contratos de adhesién y términos y condiciones, se debera tener en
cuenta lo siguiente:

Las que excluyan o limiten la responsabilidad del proveedor por dolo
o culpa, o se la trasladen al consumidor.

Las que faculten al proveedor a suspender o resolver unilateralmente
un contrato, salvo disposicion legal distinta.

Las que faculten al proveedor a resolver un contrato sin comunicacién
previa o a poner fin a uno de duracién indeterminada sin un plazo
previo razonable, salvo disposicion legal distinta.

Clausulas prohibidas | Las que establezcan a favor del proveedor la facultad unilateral de
prorrogar o renovar el contrato.

Las que excluyan o limiten derechos legales reconocidos a los
consumidores.

Las que establezcan limitaciones al consumidor a ejercer su derecho
al debido proceso y/o a denunciar cualquier normativa.

Las que sean contrarias o violatorias a normas de orden publico o de
caracter imperativo.

Las que impongan obstaculos onerosos o desproporcionados para el
ejercicio de los derechos reconocidos al consumidor en los contratos.
Las que permitan al proveedor modificar las condiciones y términos

Clausulas ol : o )
usualmente de un contrato de duracion continuada, en perjuicio del consumidor,
L salvo que éste tenga el derecho de desvincularse sin penalidad.

prohibidas

Las que establezcan la prorroga automatica de un contrato fijando un
plazo excesivamente breve para que el consumidor manifieste su
voluntad de no prorrogarlo.




Las que establezcan cargas econémicas o procedimientos engorrosos
para efectuar quejas o acciones, a efectos de proteger de sus
derechos.

Las que permitan al proveedor delegar la ejecucion de su prestaciéon
a un tercero, cuando aquel fue elegido por sus cualidades personales.
Las que establezcan que el proveedor puede cambiar unilateralmente
en perjuicio del consumidor el tipo de moneda con la que fue
celebrado el contrato.

Las clausulas en los contratos de adhesion, asi como los términos y condiciones de los servicios
proporcionados por las empresas del GEC, seran coordinados con la Gerencia Central Legal y de
Cumplimiento.

9.6. Respetar las garantias explicitas e implicitas de los productos y servicios ofrecidos:

Los bienes o servicios que se expenden en el mercado pueden incorporar diversas garantias, a
efectos de determinar su idoneidad. Existen tres (3) tipos:

a) Garantias Legales: son establecidas por ley o regulaciones vigentes. No se pueden pactar
en contrario ni ser desplazadas por otras garantias.

b) Garantias Explicitas: son las que derivan de los términos y condiciones expresamente
ofrecidos por el proveedor. Cuando se ofrezca una garantia, o se asegure el bueno uso o
funcionamiento de algun producto ofrecido por las empresas del GEC, es indispensable que
se informe el alcance, duracién y condiciones, asi como los establecimientos en donde puede
hacerse efectiva la garantia.

c) Garantias Implicitas: Cuando al no existir garantia explicita del proveedor, se entiende que
el producto o servicio cumplen con los fines, costumbres y usos previsibles del mercado.

De detectarse algun incumplimiento a las garantias legales, implicitas o explicitas del producto
ofrecido, se debera seguir el procedimiento correctivo establecido en el punto 9.4.

9.7 Prohibicion de métodos comerciales coercitivos y agresivos:

Se encuentra prohibido cualquier practica que implique dolo, violencia o intimidacién en la voluntad
de contratar del consumidor. Sin que la lista sea taxativa, los siguientes métodos comerciales
coercitivos y agresivos por parte de las empresas del GEC, se encuentran prohibidos:

En los contratos de duracién continuada, realizar ventas atadas, salvo
que, por el uso o naturaleza, el producto y/o servicio sean
complementarios.

Obligar al consumidor a asumir prestaciones no pactadas o a efectuar
pagos por productos o servicios que no requeridos.

Modificar, sin el consentimiento del consumidor, las condiciones y
términos en los que adquirié un producto o servicio.

Completar formularios u otros documentos incompletos por el
consumidor, de manera distinta al pactado.

Limitar injustificadamente al consumidor su derecho de poner fin a un
contrato o a emplear la forma y medio utilizado en la celebracion del
mismo para desvincularse de éstos.

Tomar ventaja indebida en contratos de duracion continuada, en
aquellas situaciones en las que el cambio de un proveedor resulta
significativamente costoso para el consumidor

Exigir al consumidor documentacion innecesaria para la adquisicién
de un producto o servicio.

Métodos comerciales
coercitivos




Crear la impresion de que un consumidor ha ganado o ganara un
beneficio u otra ventaja cuando éste no existe o esta sujeto a un pago
0 gasto previo.

Cambiar informacién originalmente proporcionada al momento de
celebrarse la contratacion, sin el consentimiento expreso e informado
del consumidor.

Cambiar las condiciones del producto o servicio antes de la
celebracion del contrato, sin el consentimiento expreso e informado
del consumidor.

Contactar al consumidor de manera persistente e impertinente,
ignorando su peticion de cesar este tipo de actividades.

Emplear call centers y/o mensajes de texto para ofrecer promociones
sin consentimiento previo y expreso de los consumidores.

Métodos comerciales
agresivos

En caso cualquier empresa del GEC desee emplear algun método comercial, debera coordinar
previamente con la Gerencia Central Legal y de Cumplimiento, a efectos de no vulnerar la
legislacion vigente.

9.8. Prohibicion de métodos abusivo de cobranza:

Las empresas del GEC son respetuosas de los derechos a la imagen, privacidad del hogar o ante
terceros, asi como cualesquier ofras situaciones que puedan afectar la dignidad de los
consumidores. En ese sentido, se encuentra prohibido emplear los siguientes métodos abusivos
de cobranza a los consumidores que tengan alguna deuda pendiente con las empresas del GEC:

Enviar al deudor, o a su garante, documentos que aparenten ser
notificaciones o escritos judiciales.

Realizar visitas o llamadas telefénicas entre las 20:00 horas y las
07:00 horas o los dias sabados, domingos y feriados.

Colocar o exhibir, a vista del publico, carteles o escritos en el domicilio
del deudor o del garante, o en locales diferentes de éstos,
requiriéndole el pago de sus obligaciones.

Ubicar a personas con carteles alusivos a la deuda, con vestimenta
inusual o0 medios similares, en las inmediaciones del domicilio o del
centro de trabajo del deudor, requiriéndole el pago de una obligacion.
Difundir, a través de los medios de comunicacion, néminas de
Métodos abusivos de | deudores y requerimientos de pago sin mediar orden judicial. Lo
cobranza anterior, no comprende a la informacién que se proporcione a las
centrales privadas de informacion de riesgos, a la Central de Riesgos
de la Superintendencia de Banca, Seguros y a las Administradoras
Privadas de Fondos de Pensiones ni la informacién que por norma
legal proporcione el Estado.

Enviar comunicaciones o realizar llamadas a terceros ajenos a la
obligacion, informando sobre la morosidad del consumidor.

Enviar estados de cuenta, facturas por pagar y notificaciones de
cobranza al domicilio de un tercero ajeno a la relacion de consumo,
salvo que se trate de un domicilio contractualmente acordado o que el
deudor haya sefialado un nuevo domicilio valido.

Cualquier otra modalidad analoga a lo sefalado anteriormente.

En caso existan deudas impagas por parte de cualquier cliente de las empresas del GEC, se
debera coordinar con la Gerencia Central Legal y de Cumplimiento, a fin de realizar la cobranza
de las mismas sin vulnerar lo dispuesto en la presente politica y la normativa de proteccion al
consumidor.



9.9. Publicidad Comercial:

La publicidad comercial cumple una labor informativa para los consumidores a efectos de que
éstos puedan adoptar una decision conforme a sus necesidades y a lo ofrecido por los
proveedores.

En ese sentido, las empresas del GEC se encuentran comprometidas en publicar ofertas
responsables e inspiradas en el principio de buena fe en las contrataciones; pues somos
conscientes de que los consumidores confian en la publicidad comercial sin que se generen
posteriores costos adicionales o cambios en los términos y condiciones ofrecidos.

En caso algun consumidor haya adquirido un producto o servicio debido a una publicidad fisica o
digital del GEC y que, por error involuntario, sus caracteristicas o condiciones no correspondan a
lo consignado en la publicidad comercial, se deberan aplicar los siguientes lineamientos:

a) Retiro de la publicidad comercial de nuestras paginas web, en caso sea digital. Para
la publicidad fisica, se suspendera el reparto inmediatamente.

b) Identificar a aquellos consumidores que hayan adquirido algin producto o servicio en
base a la publicidad comercial fisica o digital.

c) Ofrecer a los referidos consumidores lo dispuesto en el inciso d) del numeral 8.4, en
caso la prestacion sea razonable y posible de cumplir. Caso contrario, se debera
proceder a la devolucion del dinero pagado por el producto o servicio. En todo
momento, se debera dejar constancia del ofrecimiento por parte de las empresas del
GEC, asi como de la negativa o aceptacion del consumidor.

Lo establecido en el presente acapite es sin perjuicio de lo estipulado en la Guia de Competencia
Desleal en Materia Publicitaria del GEC, la cual regula los lineamientos basicos que nuestras
empresas deben seguir al momento publicitar productos y servicios propios y de terceros.

10. CONSECUENCIAS DE INCURRIR EN ACTOS QUE CONTRAVENGAN LA
NORMATIVA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Incumplir la normativa de Proteccion al Consumidor genera consecuencias negativas para las
empresas que conforman el GEC. Dentro de su ambito de negocio. Dichas consecuencias son:

a) Deterioro de la reputacion de la compaiiia: La cual se refleja en:
o Pérdida de clientes;
o Pérdida de oportunidades para alianzas con otras entidades;
o Falta de credibilidad frente a entidades publicas y en el mercado; v,
o El deterioro de la marca.

b) Consecuencias administrativas para la compaiiia: Pueden ser:

o Multas;
Decomiso y destruccion de mercaderia;
Inscripcion en el registro de infracciones y sanciones por cuatro (4) afios
Clausura temporal hasta por seis (6) meses; e,
Inhabilitacion, temporal o permanente en funcién de los alcances de la infraccion
sancionada.

O O O O

c) Consecuencias civiles para la compaiiia: Pueden ser:
o Indemnizaciones por dafios y perjuicios.

1. SOBRE EL INCUMPLIMIENTO A LA PRESENTE POLITICA

Si tiene conocimiento o sospecha de un posible incumplimiento a esta Politica, se debera informar



de manera inmediata a través de los diferentes canales de reporte que existen: Grupo El Comercio
Te Escucha, Comité de Auditoria y Riesgos, Jefe inmediato, Gerente del area, Gerente Central
Legal y de Cumplimiento, Gerente de la Unidad de Negocio o Empresa.

Los procedimientos estan establecidos para asegurar que estos reportes sean investigados y que
las acciones tomadas sean las apropiadas. El GEC tiene una politica de “no represalias” contra
ningun denunciante por reportar algun incumplimiento potencial o real de esta Politica. Todos los
reportes seran tratados de manera confidencial y se concedera el anonimato a la persona que
reporta si es que éste lo solicita.



ANEXO A
Lineamientos del Libro de Reclamaciones

En caso el consumidor requiera presentar un reclamo, podra ingresar al Libro de Reclamaciones
Virtual, el cual debera contener como minimo la siguiente informacién, segun lo dispuesto por el
Reglamento del Libro de Reclamaciones:

PN~

10.

Denominacion que permita identificar a la Hoja de Reclamacion.

Numeracion correlativa y cédigo de identificacion.

Fecha del reclamo o queja.

Nombre del proveedor y direccion del establecimiento donde se coloca el Libro de
Reclamaciones.

Nombre, domicilio, niumero de documento de identidad, teléfono y correo electronico del
consumidor reclamante.

Nombre, domicilio, teléfono y correo electronico de uno de los padres o representantes del
consumidor, en caso se trate de un menor de edad.

Identificacion del producto o servicio contratado.

Detalle de la reclamacion.

Espacio fisico para que el proveedor anote las acciones adoptadas con respecto a la queja
0 reclamo.

Firma del Consumidor. En el caso del Libro de Reclamaciones virtual el proveedor debera
implementar mecanismos que reemplacen la firma del consumidor pero que acrediten que
se encuentra conforme con los términos de su reclamo o queja.

La hoja de reclamacion debera tener una estructura similar a la ejemplificada en el siguiente
formato:

LIBRO DE RECLAMACIONES HOJA DE RECLAMACION
[N2 000000001-2011]

FECHA: I [Dia] I [MES] [afio]

[uouu:osunensommrumonméusouuosum:mim]
[DOMICILIO DEL ESTABLECIMIENTO DONDE SE COLOCA EL LIBRO DE RECLAMACIONES]

1. IDENTIFICACION DEL CONSUMIDOR RECLAMANTE

NOMBRE:

DOMICILIO:

DNI / CE: TELEFONO / E-MAIL:

PADRE O MADRE: [PARA EL CASO DE MENORES DE EDAD]

2. IDENTIFICACION DEL BIEN CONTRATADO

PRODUCTO DESCRIPCION:

SERVICIO

3. DETALLE DE LA RECLAMACION RECLAMO' | I Quea’

DETALLE:

FIRMA DEL CONSUMIDOR

4. ACCIONES ADOPTADAS POR EL PROVEEDOR

DETALLE:

FIRMA DEL PROVEEDOR
(OPCIONAL)




ANEXO B
Aviso del Libro de Reclamaciones

Las empresas del GEC que cuenten con un Libro de Reclamaciones Virtual deberan colocar como
minimo un aviso facilmente identificable en la pagina de inicio del portal web donde establecen sus
relaciones de consumo, el mismo que debera contener un vinculo que dirija al Libro de
Reclamaciones Virtual, utilizando el siguiente formato como imagen:

Libro de
Reclamaciones

Conforme a lo establecido en el Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor este
establecimiento cuenta con un Libro de
Reclamaciones a tu disposicion. Solicitalo para
registrar la queja o reclamo que tengas.




ANEXO C
Formato de Reporte Trimestral
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