Procedimiento para iniciar reclamos ante el Mediador de Buenas
Practicas Comerciales (en delante “Mediador” u “Oficina del
Mediador”):

Estimado Proveedor:

A continuacidn se describe el procedimiento y plazos para interponer reclamos ante la Oficina
del Mediador. La competencia de esta oficina es Unicamente sobre reclamos relacionados con la
interpretacion, ejecucién y cumplimiento del Cédigo de Fortalecimiento de las Buenas Practicas
Comerciales.

En caso de que tenga consultas sobre los objetivos del Mediador, temas objeto de su
conocimiento y detalles sobre los requisitos y el procedimiento, por favor escriba a:
CAMDESAR69@wal-mart.com.

1. Procedimiento.

1.1. La gestidn del Mediador sera siempre a peticion del Proveedor y sera totalmente gratuita.
Los plazos de la gestidn se contardn en dias habiles.

Todas la comunicaciones entre el Proveedor y el Facilitador se tendran por vdlidamente hechas
a través del correo electrdnico sefialado por el Proveedor al presentar su reclamo, por parte del
primero, y a través del correo electronico CAMDESAR69@wal-mart.com por parte del Mediador.

1.2. El Mediador unicamente funcionara como un canal entre el Proveedor y Walmart y luego de
escuchar ambas posiciones, propondra posibles soluciones para las controversias que lleguen a
su conocimiento, sin que sus propuestas sean vinculantes. No obstante, en caso de llegar a un
arreglo, el Proveedor y Walmart establecerdn un finiquito, preparado o avalado por el Mediador,
exponiendo los términos y condiciones que ponen fin total o parcial a la controversia.

1.3. La gestion debera ser iniciada por el Proveedor mediante la presentacién de un formulario
de reclamo (en adelante, el “Formulario de Reclamo”) ante el Mediador. El Formulario de
Reclamo debera contener los siguientes requisitos en forma completa:

i) identificacién del proveedor: nombre completo o razén social del Proveedor, nimero de cédula
juridica o documento oficial de identidad, correo electrénico valido para recibir comunicaciones
de parte del Mediador, y el nombre y nimero de identificacion de las personas autorizadas para
negociar y finiquitar un eventual arreglo parcial o total del reclamo, con indicacién de si podrén
actual individual o conjuntamente;
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ii) hechos y solicitud concreta: la descripcién detallada de los hechos que fundamentan el
reclamo, la especificacion de la violacién al Codigo de Fortalecimiento de las Buenas Practicas
Comerciales que el Proveedor considera que se concretd, los asociados de Walmart involucrados
en los hechos, asi como la solicitud o propuesta para resolver el reclamo;

iii) respaldo: en caso de que existan, la indicacién de los documentos o respaldo del reclamo,
utiles para acreditar los hechos que lo fundamentan y en caso de no existir respaldo, indicar las
razones;

iv) aceptacién del representante legal: el Formulario de Reclamo debera ser aceptado por el
representante legal del Proveedor con facultades suficientes para hacerlo, mediante el método
de sefial de aceptacién contenido en el formulario, el cual se accederd y enviara por via
electrodnica.

El Formulario de Reclamo debera enviarse via electrénica segun las posibilidades del sitio web
donde se encuentre y deberd acompanarse de los documentos de respaldo indicados en el
formulario.

1.4. Recibido un reclamo, el Mediador verificara: i) el cumplimiento de todos los requisitos del
Formulario de Reclamo y ii) que el contenido del reclamo sea de su competencia. En caso de que
el contenido del reclamo no sea de su competencia, lo comunicara asi al Proveedor, indicandole
las razones y la informacién de contacto de la(s) persona(s) adecuada para colaborar con su
gestidn y dard por terminado el procedimiento. En caso de que los requisitos estén confusos o
incompletos, lo comunicara asi al Proveedor, indicdndole los requisitos o aclaraciones que
corresponda hacer, a fin de que sean aportados en un plazo de 3 dias habiles. En ambos casos, el
Mediador tendrd un plazo de 3 dias habiles para realizar la comunicacion al Proveedor. En caso
de no cumplirse con lo solicitado por el Mediador, la gestion se dara por terminada; sin perjuicio
de la posibilidad de presentar un nuevo reclamo.

1.5. Presentado el reclamo con todos los requisitos y verificada su competencia, en un plazo
maximo de 3 dias habiles contados a partir de la presentacion del reclamo o de los requisitos
faltantes, el Mediador convocard al Proveedor a una junta (en adelante, “Junta Conciliatoria”)
gue se celebrara de forma presencial, por teléfono o por cualquier medio permitido por los
sistemas tecnoldgicos que tenga habilitados Walmart. La junta deberd celebrarse en un plazo
maximo de 8 dias hdbiles contados a partir de la comunicacién de la convocatoria a la junta. En
la Junta Conciliatoria participaran las personas autorizadas por el Proveedor para negociar, los
asociados de Walmart relacionados en el reclamo que el Mediador decida convocar y al menos
un representante de la Oficina del Mediador. En la junta el Mediador dara oportunidad a todos
los participantes para exponer sus posiciones y procurara que se llegue a un acuerdo que ponga



solucidn total o parcial al reclamo. Asimismo, el Mediador podra hacer propuestas a los presentes
para facilitar una solucién total o parcial al reclamo.

1.6. En caso de que se llegue a un arreglo total o parcial durante la junta, el Mediadorpreparara
un acta sucinta describiéndolo y lo enviard por correo electrénico al Proveedor, quien deberd
responder afirmativamente. El envio del correo electrdnico por parte del Mediador, acreditara la
aprobacion del arreglo por parte de Walmart, en los términos y condiciones relacionados en la
comunicacion. Para que el acuerdo se tenga por aprobado, el Proveedor o las personas por él
autorizadas en el Formulario de Reclamo deberan contestar afirmativamente.

1.7. En caso de no llegarse a un arreglo durante la junta, el Mediador, en la misma oportunidad,
dara un plazo no mayor de 8 dias habiles al Proveedor y a los asociados de Walmart para que
consideren eventuales propuestas de arreglo y convocard a una ultima Junta Conciliatoria en los
mismos términos indicados en el parrafo 2.5., que se celebrard al vencer dicho plazo. La
comunicacion sobre el plazo y la nueva junta se hardn también en la misma oportunidad, para lo
cual el Mediador enviard un correo electrénico a las personas presentes. Para el Proveedor,
utilizard la direccién electrdénica indicada en el reclamo.

1.8. En la nueva junta, se discutirdn las propuestas del Proveedor y de Walmart y en caso de llegar
a un arreglo total o parcial, se procedera conforme a lo indicado en los parrafos 2.6 y 2.7. En caso
de no llegarse a un acuerdo, se dara por finalizada la gestion ante el Mediador. En dicho caso, o
en cuanto a los puntos no comprendidos por un arreglo parcial, el Mediador también lo
comunicard al Proveedor y a los asistentes a esta junta.

La gestién del Mediador terminara de forma inmediata en caso de que, luego de iniciado el
procedimiento, el Proveedor presente reclamos formales ante autoridades judiciales o
administrativas que relacionen los mismos hechos del reclamo. De llegar a su conocimiento esta
situacion, el Mediador dard por terminado el proceso y lo comunicara asi al Proveedor.

1.9. Las opiniones, criterios o manifestaciones del Mediador durante el desarrollo del
procedimiento de ninguna forma implicaran un reconocimiento de responsabilidad contra
Walmart o sus asociados sobre los hechos invocados por el Proveedor.

1.10. Toda la informacién que llegue a conocimiento del Mediador sera confidencial y se
mantendrd con dicho caracter y estricta reserva por parte del Mediador; sin perjuicio del
cumplimiento a las drdenes de autoridad sobre presentacién de informacion a las que Walmart
deba sujetarse. El Mediador llevara un registro de todos los reclamos puestos en su conocimiento
y de todos los procedimientos a los que dé tramite. La informacién debera resguardarse por un
plazo de 10 afios.



LINEA PARA INTERPOSICION DE QUEJAS DE PROVEEDORES

Para los temas que no son competencia del Mediador, los Proveedores pueden acudir a la Linea
de Atencidén a Proveedores, por medio de los numeros telefénicos indicados abajo.

e
Linea de Atencion a Proveedores

Honduras

Guatemala 977). .
1-801-0096-722 b Nlcrgus Horario:
(ENSyy8 lunes a domingo

de 8:00 a. m.
a10:00 p. m.

iEstamos

El Salvador . ;

800-22000-722 [CHCLTCIl para servirte!
800-8000-722

@ También puedes enviar tus reclamos al correo Walmart
sac@wal-mart.com México y Centroamérica




