CODIGO DE BUENAS PRACTICAS COMERCIALES

1.- ANTECEDENTES

Los antecedentes a nivel mundial sobre este tipo de instrumentos de auto-
regulacién, de adhesion voluntaria, se encuentran en la Union Europea y particularmente,
en Espana donde fueron creados por sectores, por actividad, por rubros, contemplando la
“atica’ o las “buenas practicas”, sea en las relaciones entre empresas 0 comercios, sea en
fos vinculos que se generan con el consumidor.

En América no hay muchas experiencias vigentes en materia de comercio, algunos
intentos se dieron en Costa Rica.

En nuestro Pais a mediados del afio 2.000 en la ciudad de Buenos Aires se
reunieron Camaras de Supermercados y Autoservicios con el fin de implementar buenas
practicas en las relaciones comerciales con las empresas proveedoras.

En La Matanza, desde hace algunos afios rige un Codigo impulsado por la
Municipalidad local a través de una Ordenanza, en su mecanismo de aplicacién funciona
como referencia para que los consumidores cotejen sus experiencias de compra con las
disposiciones del instrumento y realicen las denuncias correspondientes ante Defensa del
-Consumidor.

La importancia del analisis de estas experiencias, se observa en el arraigo y
aplicabilidad que tienen en cada caso este tipo de instrumentos que estan directamente
relacionadds con la cultura de las sociedades 'y especificamente con el criterio de control
de las actividades econémicas que han desarrollado — desde el Estado y/o desde las
organizaciones civiles como las asociaciongs de consumidores — en cada una de (as
comunidades.

Es interesante y ha sido tomada la concepcion que viene desarrollandose en
materia de .Responsabilidad Social Empresaria, tal como lo define la norma SO 26.000
como: ‘La responsabilidad de una organizacion ante los impactos de sus decisiones y
actividades.ocasionan en la sociedad y en el medio ambiente".

2: CONCEPTO.

: Un Codigo de Buenas Practicas Comerciales es un “compromiso é&tico” de actuacién
sobre cuestiones que se encuentran afirmadas en principios rectores de la actividad, tales
como:;

~» [ndependencia
» Sustentabilidad

. » Responsabilidad en |a calidad de los bienes ofrecidos
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¢ Respeto por el consumidor

¢ Respeto por el medio ambiente

» Respeto por los sectores mas vulnerables
. Transparenc;ia

« Confidencialidad

s Control y Autocontrol

e Mejora continua del capital humano del comercio

El objetivo es promover la competitividad, la profesionalidad de los actores en
comercio, fa seguridad y satisfaccién de ios consumidores, la actitud responsable en ia
atencion, venta y asesoramiento de consumidores.

3. MARCO LEGAL.

El presente codigo encuentra su base en las normas que protegen al consumigor
tales como la Ley 24.240, Ley 22.802, Ley 25.326, Carta dei Ciudadano de Cérdoba, que
encuentran su fundamento en la Constitucion Nacional y en la Constitucién de {a Provincia
de Cordoba.

4, CONCLUSIONES.

Con la aplicacién y difusion de este Codigo se pretende redunde en mejores
practicas, que contagien naturaimente, tanto a los comercios no adheridos, como a los
propios consumidores, reforzando los derechos reconocidos por ias leyes, tales como:

A) Servicio eficiente de atencién al cliente.

B) Practicas de marketing honestas y sostenibles

C) Informacion precisa sobre todos los aspecios de una posible transaccién
D) Proteccién y privacidad de datos de los clientes

E) Ofertas claras

F) Amplié informac',ién sobre condiciones de uso de los productos, riesgos y destino

“final de los inutitizados

G) Amplic y facil esquema para cambios y develuciones
-H) Localés de venta detados de coendiciones de confort adecuadas

l) Sistema de custodia de bienes de los clientes, cuando cofresponda

J) Respeto por el cuidado del medio de ambiente.

K) Politica de capacitacion permanente del personal de tedas las areas,
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CODIGO DE BUENAS PRACTICAS COMERCIALES
ALTERNATIVA DE PROYECTO

INTRODUCCION — FUNDAMENTOS CONCEPTUALES

* La creacion de un Cédigo de Buenas Practicas Comerciales encuentra su fundamento en
<! compromiso ético que los comercios adherentes al mismo, voluntariamente, asumen
como responsabilidad social para aportar al bien comin en general, a la jerarquizacion
de la relacion comercio-consumidor en particular y a la profesionalizacion de la
actividad.

Esta adhesién por parte de los comercios es libre, ligada a un paradigma de trabajo
sustentable basado en el criterio que la actividad econémica que desarrollan se enmarca
en una sociedad que la contiene v que la hace posible.

Por eso, desde ¢l punto de vista funcional se lo concibe como un sistema (compuesto
por partes relacionadas) que se sostiene en el compromiso y no en la obligacion; es
ético y contempla incentivos para quienes se adhieren. “

Es un sistema de base ética porque la ética se relaciona con la moral, y por lo tanto no
puede ser coactiva ni dar origen a castigos legales. Ayuda en la aplicacion de las
normas en un Estado de derecho, pero en si misma no es punitiva sino que promueve
una autorregulacion teniendo como referencia los valores socialmente aceptados.

Como instrumento es un aporte al “fortalecimiento de la actividad comercial y de
servicios” quei;- define a! SIFCoS, y una herramienta valida para los comercios de
formato tradicional, a los que les posibilita rescatar y potenciar actualmente
condiciones diferenciales propias de la atencion personalizada y consideracién al
cliente.

Su implementacion pretende generar un proceso de permanente educacién de los
ciudadanos en su rol de consumidores y de i0s comerciantes como proveedores, mas
alld de la obligatoriedad que imponén las normas. Es también una apuesta para
devolver a la decisién de compra su valor esencial de eleccion y calificacidn.

De &lli que el’acto de adhesion prevea cuestiones mas amplias, que han adquirido un
valor preponderante en la sociedad, como la promocion de una actividad sustentable, ia
proteccion del medio ambiente y la adopcién de procedimientos y normas propias de
funcionamiento en base a los principios reconocidos por la Constitucidn Nacional y los
tratados intemacionales, fas normas ISO 26000 de Responsabilidad Social Empresaria y
[RAM 9900 de Buenas Prdcticas Empresariales, Ley 24.240.
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Titulo I- Definiciones.
A los fines del presente Codigo, se entenderd por:
Base de datos: base compuesta de registros creados o usados con propésitos de venias

Comercio: unidades econdmicas definidas por la Ley Provincial N° 9693,

Comercio de formato tradicional: se caracteriza por tres elementos: mostrador,
vendedor y almacén. Entre el comprador y la mercancia que se desea adquirir existe un
mostrador; asi, la mercancia no estd al alcance del comprador. Hay un vendedor que
muestra los productos, los pone a disposicion del comprador y explica (vende o
argumenta) las caracteristicas o puntos fuertes de fa mercancia. El comprador conoce el
articulo a través del vendedor. Ejemplos de ello son las pequefias tiendas, camicerias,
charcuterias, estancos, farmacias, fruterias, mercerias, papelerias. quioscos, zapaterias,
ete.

Contactacion: forma de contactar y/o recibir respuesta a campafias y gestiones de
ventas. '

Consumidor: Persona fisica o juridica que adquiere o utiliza bienes o servicios en
forma gratuita u onerosa como destinatario final, en beneficio propio o de su grupb
familiar o social. También quien sin ser parte de una relaciéon de consumo, como
consecuencia o en ocasion de ella adquiere o utiliza bienes o servicios como destinatario
final, en beneficio propio o de su grupo familiar o social, y a quien de cualquier manera
estd expuesto a una relaciéon de consumo.

Correo directo: uso de la via postal o electrénica para hacer llegar comunicaciones de
ventas 0 avisos de promociones o acciones de marketing.

Daios personales: Cualquier informacion relacionada con una persona fisica. Se
considerard identificable toda persona cuya identidad pueda determinarse, directa o
indirectamente, en particular mediante un nimero de identificacién o une ¢ varios
elementos especificos, caracteristicos de su identidad fisica, fisiologica, econdmica,
cultural o social. '

Datos sensibles: datos personales que revelan origen racial y ético, opiniones, -
politicas, convicciones religiosas, fisioldgicas o morales, afiliacion sindical e
informacion referente a I2 salud o a Ia vida sexual.

v

Etica: Conjunito de principios que tiene por objeto ordenar los actos humanos con
arregio a la ley moral y con miras a la consecucion del bien.

Informacién personal: cualquier informacién asociada a una persona fisica o de
existencia ideal, identificada o identificable.

Internet: Sistema piblico de redes de computacién que hace posible la transmision de
informacion entre usuarios como asi también todos los medios de informacion
interactivos y redes electrOnicas conectadas a ia red mundial.
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Mailing: envio de mensajes por correo en cierta cantidad.
Oferta: Bienes y servicios ofrecidos por los comercios a los consumidores para la venta

¢ ablicidad: Forma de comunicacién comercial que intenta incrementar el consumo de
un producto o servicio a través de los medios de comunicacién y de técnicas de
propaganda.

SIFCOS: Sistema de Informacion para ¢l Fortalecimiento de la Actividad Comercial y
de Servicios. (Ley 9.693).

Sustentabilidad. Habilidad de las actuales generaciones para satisfacer sus necesidades
actuales sin comprometer las posibilidades de las generaciones futuras.

El desarrollo sustentable implica combinar la sustentabilidad ecologica y socio
econémica y mantener un equilibrio entre la necesidad del ser humano a mejorar su
situacion fisica y emocional, y Ia conservacion de los recursos naturales y ecosistemas
que sustentardn la vida de Ia fitura generacion.

Titulo H. Del Cédigo.

Capitulo I

E! compromiso del comercio respecto de la oferta de productos y de los medios de
promocién y publicidad aplicables. -

I.- :El comercio adherente asume el compromiso de poner a disposicién toda
informacion que facilite la eleccion dei consumidor, Esto aplica a la identificacion,
etiquetado, exhlblclon de precios, fechas de vencimiento, alcance de las garantias
(cuando las hublere), identificacion de los servicios técnicos, financiacion de ventas y
costos de la misma, plazos para cambios y devoluciones, plazos y modos de entrega.

2.- El comercio adherente que realice ofertas telefonicas se compromete a efectuarlas en
dias y horarios que no afecten el descanso del destinatario. La voluntad del comercio es
que sus acciones de promocion sean respetuosas y no incomoden al consumidor.

3.- El comercio adherente se compromete a colaborar con la higiene urbana entodas las
acciones publicitarias que ejecute a fin de evitar el uso de pap—el

4.- El comercio adherente que tuviere una pigina web se compromete a incluir en ella
las ofertas publicitadas por medios masivos, con toda la informacién adicional que no
sea :posible incorporar en las piezas publicitarias por la condicion sintética de las
misrinas. De igual manera, via mail, respondera las consultas de los interesados.

5.- Se compromete a contemplar en las acciones de marketing y publicidad los intereses
superiores de los grupos vulnerables: nifos, ancianos, personas con capacidades
diterentes, desterrando cualquier atisbo de discriminacion e  instrumentando
mecanismos de accesibilidad a locales y atencidn especial y prioritaria para ellos.

6.- El comercio adherente que opere via Intemet o incorpore en el futuro dicho sistema
como complementario, se compromete a que el mismo esté disefiado y funcione acorde
con los estandares internacionales en la materia.
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Capitulo 11
La consideracion del cindadano en su rol de consumidor

1.- El cliente recibira una atencion que contemple la cordialidad en el trato, con el fin de
brindarle ura mejor informacién y asesoramiento al consumidor en la toma de la
decision de compra, en todos los aspectos y no solamente en el precio. Esto incluye el
resguardo de la salud y seguridad del consumidor no ofreciendo productos o servicios
que conileven un riesgo de dafio y proporcionando la informacién preventiva
correspondiente.

2.- El consumidor serd informado sobre el uso de productos sustentables a fin que
tomen conciencia sobre aquellos que generan impactos negativos en el medio ambiente.

3.- Se establecerd ur servicio sistematizado de atencidn al cliente y post venta, que
posibilite mecanismos dgiles de solucién de reclamos del cliente, evitarndo en todo lo
posible instancias posteriores de denuncias e intervencion del organismo oficial
encargado de la defensa del consumidor.

4.- Seran preservados los datos personales de los clientes y se respetard la voluntad
expresa del mismo respecto a querer o no recibir informacién, promociones, publicidad
de la empresa, por medios directos o electronicos. '
La transferencia de datos persomales que integren la base de datos del comercio
adherido s6lo se hard con el consentimiento expreso del consumidor.

5.- Si la empresa dispusiera que sus clientes ro pueden ingresar al local de ventas con
sus bienes personales, se compromete a asegurar un sistema de custodia de los mismos,
sencillo y fiable.

Capitulo IIT .
Cempromiso que asumen los comercios adherentes para la autogestion de este

Codigo 5_

1.- Capacitar a sus recursos humanos en el conocimiento y aplicacion del Codigo.

2.- Observar plenamente y en todos sus aspectos practicos los compromisos asumidos.
3. Aceptar los .procedimientos de seguimiento y evaluacién sobre el cumplimiento de
estos compromisos.

4.- Acatar las sugerencias de adecuacién que la Secretaria realice a los comercios
adherentes. ‘

Capftulo 1V
Procedimiento — Alta y baja de adhesiones

l.- Los comercios interesados en adherir a este Codigo participardn en un taller
informativo, gratuito, dictado por profesionales designados por la Secretaria de
Comercio, con el fin de informarse sobre los alcances del presente Codigo.

2.- Luego de esta instancia, las empresas que participen de los talleres podran decidir si
adhieren o no al Cédigo.
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3.- Aprobada la solicitud de adhesion, la Secretaria certificard la adhesion del comerc1o
solicitante, al registro de adherentes y hard piblica esta incorporacion. \
4.- Los comercios adheridos podran, a. partir de su incorporacion, mencionar, utilizar®
publicitariamente e incorporar en su papeleria y documentacion el logotipo de “Buenas
Practicas Comerciales”, sin expresiones que impliquen un juicio de valor.

5.- Los comercios adheridos se comprometen a exhibir en sus locales de venta y p&gina
web (si la tuvieran), ta certificacion mencionada y en sus vidrieras la calco que las
identifica en tal condicién.

6.- Se conformara una Comisién de Seguimiento y Evaluacién integrada por tres
representantes de cada una de las entidades comerciales de maximo grado y
representatividad del sector comercial, quienes actuaran ad-honorem como veedores
del cumplimiento de los compromisos asumidos por los comercios adheridos.

7. - Esta Comision podra organizar una guia de trabajo para agilizar su tarea.

8.- La baja de adhesién al Cédigo de Buenas Practicas podra realizarse a pedido del
comercio interesado, sin necesidad que medie exposicién de motivos; o por decision
fundada de la Secretaria de Comercio en cuyo caso, el comercio deberd devolver el
certificado y correspondiente calco que oportunamente le fueran entregados.

Capitulo V
Procedimiento — Sistema de evaluacién

I.- Anualmente la Secretaria juntamente con la Comision de Seguimiento v Evaluacion
realizaran una evaluacion sobre €l grado de cumplimiento de los compromisos asumides
por todos los comercios adheridos al Cédigo.

2.- Dicha evaluacién no serd técnica, sino basada en la opiniébn de clientes,
compradores “faintasm as”, propietarios y empieados de los comercios adheridos, en base
alaguia de trabajo que organice la Comision de Seguimiento y Evaluacion.

Capitulo VI

Capacitaciones a los comercios adheridos

I~ A través del SIFCoS se dictaran las capacitaciones destinadas a los comercios
adheridos, en todos los temas que se vinculen con el cumplimiento de los COmpromisos
asumidos.

'

Titulo III: ANEXOS
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ANEXO | }

SOLICITUD DE ADHESION AL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS.
COMERCIALES %

kN

1. DATOS DEL COMERCIO

Nombre de Fantasia:............cccivviiciimcieinn e e eeens CUITICUIL:....ccvrvvenrens
THULAI ey e e ee e e ss b nreaneassa e nneneees
Domicitio comerciali.........cccveeeriiiiiiniiiiceern e Codigo Postal:..
LOCANAAA: ... ereess oo Departamentor..............ccoo....

Direccion de Correo Electronico..covoecvvviveeenererrvveeseaiesemen elefono:. ..o oe.

2. DATOS DEL REPRESENTANTE DEL COMERCIO

APEHIdO Y NOMDBIE: ..ot e creeets e e ca s v e e s enssaseesonvasrnnnsee

---------------------------------------------------------------------------------------------

Domicilio: vcooovuiiriiiveen e o2, COdEgO Postal. ..

Ciudad/Localidad:.................cccsreeveneennnn........Departamento:

.........................

Direccion de Comreo Electrénico:...........ccccoeeeeeennnnne o Teléfono: ...
Quien suscribe:...........o...coo i e Manifiesta en este acto:

» ,Su voluntad de adherir aj comercio que representa en este acto al “CODIGO
‘DE BUENAS PRACTICAS COMERCIALES” que promueve la Secretaria de
Comercio de la Provincia de Cérdoba, en el marco de la Ley 9.693.

» Que reconoce y acepta las normas que integran el citado Cédigo.

» Que cumple con todos los requisitos legales que son de aplicacion a la
.actividad que desarrolla en el comercio.

» Que sabe que es condicién legal encontrarse en orden con las obligaciones
tributarias. _

» ‘Expresa, que admitida la presente solicitud de adhesion al “CODIGO DE
‘BUENAS PRACTICAS COMERCIALES", la Secretaria de Comercio, podra
hacer publico el compromiso asumido y las acciones que se deriven del
mismo.
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ANEXO II

Certificado

La Secretaria de Comercio del Ministerio de Industria, Comercio, Mineria y

Desarrolio Cientifico Tecnologico del Gobierno de la Provincia de Cérdoba,
zr -tifica que el comercio

Ha cumplido con los requisitos de adhesion voluntaria al Cédigo de Buenas

Com’erciale§.y se ha comprometido a referenciar sus valores de
gestion. ' '“

Cordoba.......... dear o, 2014

Firma Secretario Firma Ministro

. Tinsters de MOUSTRIA GOBIERNO DE LA
Secrefaria de

COMERCO. MAERRYDESARROLLD | @il DRQVINCIA DE
COMERCI EEATIALS TECNOLAGCT %> CORDOBA
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