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1. Objeto: Establecer los principios y controles que rigen las actividades de mercadeo,
publicidad y relacionamiento con el consumidor, garantizando que todas sus practicas
se desarrollen bajo criterios de veracidad, transparencia y responsabilidad social.

2. Alcance: Aplica para el area de Mercadeo, Publicidad, Servicio al Cliente, Calidad vy
Juridica.

2.1 Cargos/Roles relacionados:

Gerente de Mercadeo, Director (a) de Mercadeo, Director (a) de Publicidad, Jefe de
Servicio al Cliente, Director (a) SG de Calidad y Gestion Ambiental, Abogado (a) Juridica,
Secretario (a) Juridica, Director (a) de Comunicaciones.

3. Definiciones:

Marketing Etico: Conjunto de practicas de mercadeo, publicidad y comunicacién
comercial que se desarrollon bajo criterios de veracidad, transparenciaq,
responsabilidad social, respeto por los derechos del consumidor y cumplimiento
normativo (Estatuto del consumidor), alineadas con los valores corporativos, la Ley
1480 de 2011y la legislacién vigente.

Publicidad Engarniosa: Cualquier comunicacion comercial que induzca o pueda inducir
aerror alconsumidor por accién u omisién, especialmente frente a precio, condiciones,
beneficios, composicién, vigencia u otras caracteristicas del producto o servicio,
conforme ala Ley 1480 de 2011.

Informacion Esencial: InfFormacién minima y obligatoria que debe incluir toda pieza
publicitaria o promocional, como precio, vigencia, restricciones, condiciones vy
caracteristicas relevantes, cuya omision puede afectar la decisién de compra del
consumidor.

Veracidad y Precision: Principio segln el cual toda afirmacién comercial debe ser
comprobable y estar documentada con anterioridad a su difusién y verificable,
respaldada por evidencia técnicaq, regulatoria o legal (registros INVIMA, Fichas técnicas,
analisis, certificaciones, etc.).

Términos y Condiciones (TyC): Documento que establece las reglas, restricciones,
vigencia y condiciones aplicables a una promocién, oferta o campana, el cual debe
estar disponible, visible y accesible tanto en medios digitales como en puntos de venta.

Segmentos Vulnerables: Grupos de consumidores que requieren proteccion reforzada
en las comunicaciones comerciales, tales como ninos, adolescentes, adultos mayoresy
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personas con limitaciones cognitivas, evitando mensajes manipuladores, confusos o
inadecuados para su contexto.

Greenwashing / Social Washing: Practicas consistentes en exagerar, distorsionar o
comunicar falsamente impactos ambientales o sociales positivos sin evidencia
verificable. El documento establece su prohibicion expresa.

PQR (Peticiones, Quejas y Reclamos): Mecanismo formal medionte el cual los
consumidores presentan inconformidades, siendo ademas el insumo principal de
medicion para identificar incidentes de marketing y publicidad.

InfFluenciador: Tercero que comunica mensajes comerciales en nombre de Olimpica v
que debe cumplir los mismos principios de esta politica, incluyendo la identificacién
explicita del contenido publicitario mediante #Publicidad.

4, Condiciones Generales

- Esta politica vincula a todas las areas de la organizacion involucradas en el ciclo de
marketing y comunicacion (desde la planeacién hasta la supervision), asi como a
terceros que oactlen en representacion de Olimpica. Esto incluye agencias,
influenciadores, aliodos comerciales y cualquier actor responsable de la creaciéon o
difusién de contenidos y caompanas asociadas a la marca.

- Lo descrito en esta politica se articula con el Cédigo de Etica, la Politica de Proteccion
de Datos Personales, las politicas de sostenibilidad v las demas directrices
corporativas de Olimpica, y busca alinearse con las mejores practicas internacionales
en materia de marketing responsable.

- Esta politica garantiza que todas las comunicaciones, piezas publicitarias,
etiquetado vy rotulado nutricional de la compania sean veraces, transparentes vy
responsables, cumpliendo siempre con la normativa vigente y el respeto hacia las
personas, la sociedad y el medio ambiente. Este compromiso se extiende
integralmente a las campanas publicitarias, material en punto de venta, empaques,
contenidos digitales, redes sociales y promociones, asi como a la gestion de
influenciadores, aliados y agencias externas que colaboren con la organizacién.

4.1. Principios rectores
Veracidad y precisidon

- Toda afirmacion sobre productos, beneficios, ingredientes, precios y condiciones debe
ser comprobable y documentada.

- Olimpica se compromete a que todas las comunicaciones comerciales presenten
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informacioén precisa, verificable y balanceada sobre los productos vy servicios ofrecidos.

« Actualmente el proceso de codificacion de productos marcas propias y/o exclusivas,
se lleva a cabo a través de una auditoria ejecutada con un proveedor externo el cual
verifica el cumplimiento normativo. Adicionalmente se solicitan documentos soporte
como registros, permisos, notificaciones, conceptos sanitario-emitidos por el INVIMA,
fichas técnicas, andlisis microbioldgicos, fisicoquimicos y bromatolégicos y otros de
acuerdo con la naturaleza del producto.

Transparenciay claridad

- Las condiciones de promociones, precios, y mensajes deben presentarse de fForma
claray legible; no se haran omisiones que induzcan al error. La compania asegura que
todas las comunicaciones de marketing cumplen con el deber de informacion y evitan
la publicidad enganosa, tal como lo exige la normativa de la SIC. Esto se logra median-
te laimplementacién de las siguientes practicas:

- En aquellas piezas publicitarias que, por razones técnicas o de Formato, cuenten con
un espacio limitado para la visualizacion de contenidos, se debera garantizar lainclu-
sién de la informacion esencial (como precio, vigencia y restricciones principales),
junto con una remision directa y legible a los Términos y Condiciones (TyC) completos.
Esto asegura que el consumidor tenga acceso a la informacion integral de la oferta en
todo momento, mitigando riesgos de publicidad engafnosa por omision.

- Disponibilidad y Acceso a Términos y Condiciones: Se garantiza que los Términos y
Condiciones (TyC) completos de todas las ofertas y promociones estan disponibles de
Forma Facil y accesible para el consumidor. Especificamente, los documentos pueden
consultarse en los enlaces: [https://www.olimpica.com/terminos-ycondiciones](ht-
tps://www.olimpica.com/terminos-y-condiciones) [https://www.olimpica.com/termi-
nos-y-condiciones-depromocio-
nes](https://www.olimpica.com/terminos-y-condiciones-depromociones).

- Gestion Documentada de Publicidad: La elaboracion y publicacion de piezas publici-
tarias se rige por el 'POGM-0002 Procedimiento Publicidad de Ofertas y Eventos Canal
No Presencial', el cual asegura que cada comunicacién contenga la informacion
minima requerida que detalle la vigencia, condiciones o restricciones relevantes de la
oferta.

- No Omision de Informacién Esencial: Se verifica que los mensajes y piezas publicita-
rias no contengan omisiones que puedan inducir a error o perjuicio al consumidor,
cumpliendo con el Estatuto del Consumidor (Ley 1480 de 2011) ..

Respeto a los derechos del consumidor
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+ Ninguna pieza publicitaria, mensaje o accién comercial podrd aprovecharse de la
edad, desconocimiento, limitaciones cognitivas, nivel educativo o situacion econémi-
ca de los consumidores. Se evita cualquier tipo de mensaje que induzca a decisiones
de compra bajo presién emocional.

+ Olimpica no dirige publicidad directa a menores para productos no aptos para su
edad.

+ Expresiones como "solo por hoy", "Gltimas unidades" o "no te lo pierdas" se emplean
Unicaomente cuando las condiciones son reales y comprobables por el rea comercial o
de mercadeo. Sin dejar de informar la vigencia en cada pieza y/o promocion, indicando
inicio y terminacion con dia,mes y ano.

- La narrativa de marca debe mantener un tono cercano, claro y respetuoso, evitando
expresiones que presionen o minimicen al consumidor por no adquirir un producto o
aprovechar una promocion.

+ Olimpica prestard especial atencion a la proteccion de segmentos vulnerables,
incluyendo ninos, adolescentes, adultos mayores y personas con limitaciones de
comprension del contenido comercial. Las comunicaciones dirigidas a estos pUblicos
deberan ser claras, comprensibles y apropiadas para su contexto, evitando cualquier
forma de manipulacién emocional, presién indebida o mensajes que puedan inducir a
error.

Proteccidn de datos y privacidad

+ El tratamiento de los datos personales utilizados en actividades de marketing,
segmentacion oremarketing se realizard conforme a lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012,
el Decreto 1377 de 2013, y demas normatividad aplicable en materia de proteccion de
datos personales y las buenas practicas de privacidad.

+ Supertiendas y Droguerias Olimpica S.A. garantiza que toda recoleccion, uso vy
almacenamiento informacién personal se efectla bajo criterios de privacidad,
seguridad, confidencialidad y uso legitimo de los datos, respetando en todo momento
los derechos de los Titulares y asegurando que cualquier comunicacion o accion
publicitaria cuente con el consentimiento previo, expreso e informado, cuando sea
requerido. Lo anterior, conforme a la Politica de Proteccion de Datos Personales de la
Compania disponible en: https://www.olimpica.com/politica-de-privacidad.

No discriminacion e inclusion
Olimpica garantiza que todas sus comunicaciones, tanto en medios masivos como

digitales, reflejan la realidad vy diversidad de los consumidores colombianos, evitando
estereotipos o representaciones que discriminen por género, raza, orientacion,
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religion, edad o condicién socioeconémica. Se utiliza un lenguaje claro, inclusivo vy
respetuoso, evitando expresiones o imdagenes que refuercen prejuicios o roles
tradicionales. Las agencias, influenciadores y aliados deben cumplir con estos
lineamientos, y la compania se reserva el derecho de rechazar cualquier contenido que
no esté alineado con los valores de respeto vy equidad de Olimpica.

Responsabilidad ambiental y social

+ Olimpica evita cualquier Forma de greenwashing o social washing. Todas las
aofirmaciones relacionadas con impactos ambientales o sociales deben estar
respaldadas por evidencia verificable, indicadores medibles o certificaciones
reconocidas. La compaonia se abstendrd de exagerar, distorsionar o comunicar
impactos positivos que no estén sustentados en resultados reales y verificables.

Cumplimiento normativo

- Todas las acciones de marketing estaran alineadas con la legislacién publicitaria, de
competenciay de proteccién al consumidor vigente en Colombia.

+ La compania garantiza una adhesion estricta a la legislacion colombiana, con un
enfoque prioritario en la Ley 1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor) y las directrices de
la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC). Este compromiso se formaliza vy
ejecuta a través de:

- Procedimiento de Prevencion y Revision: La empresa ha implementado el 'POGLN
0001 Procedimiento Prevencion de Incumplimientos ante la SIC', el cual establece la
revision preventiva sistematica de todo el material publicitario, promocional vy
contractual antes de su difusion, para mitigar el riesgo de infracciones normativas.

- Guias y Avisos Legales Obligatorios: Para el cumplimiento en puntos de venta y otros
canales, se hace uso de guias internas anexas al procedimiento, como los 'Anexos sobre
Avisos Obligatorios SIC' y la 'Senalizacién Vueltas - Pare y Compare', asegurando la
presencia de las leyendas y senalizaciones requeridas legalmente.

- Digitalizacion de la Verificacion (Proceso de Transicidon): Actualmente, este
procedimiento de revisiébn preventiva se apoya en una lista de chequeo interna. La
compania se encuentra en fase de transicion para digitalizar dicha lista de chequeo a
través de la App 'Mi Olimpica', lo que permitird que la validacion de los elementos de
cumplimiento se realice en linea y en tiempo real, Fortaleciendo la trazabilidad vy la
aplicacion efectiva de la normativa en toda la estructura omnicanal.

- Relacion ética con competidores: Olimpica se compromete a mantener practicas de

marketing responsables y respetuosas con la competencia. En ninguna circunstancia
se realizaran afirmaciones enganosas, descontextualizadas o desinformadas sobre los
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productos, servicios o practicas de competidores. Las comparaciones comerciales solo
podradn realizarse cuando estén basadas en informacién objetiva, verificable vy
presentada de manera justa para el consumidor.

5. Contenido

- Todas las piezas de comunicacidén estdn sujetas a una supervision técnica por parte
del equipo de Marketing. Como Fase integral del proceso de revision previa, se
evaluaran los posibles riesgos éticos y reputacionales de las campanas, con el fin de
mitigar el uso de lenguaje, imagenes o mensajes que puedan resultar discriminatorios,
manipuladores o enganosos.

- Toda afirmacion sensible (como los atributos de 'organico', 'bajo en azlcar' o 'carbono
neutro') deberd contar con el soporte documental correspondiente. Dichos soportes
seran archivados como evidencia probatoria para atender posibles requerimientos de
las autoridades gubernamentales y entes de control.

+ Cualquier indicio de incumplimiento normativo o queja por presunta publicidad
enganosa deberad ser reportado inmediatamente al tenerse conocimiento del hecho, ya
sea a través del sistema de PQR o de cualquier otro canal de contacto institucional.

« Cualquier colaborador que identifique un incidente o novedad es responsable de
reportarlo de manera inmediata para activar su gestion oportuna. En los casos que asi
lo requieran, se deberd contar con la autorizacién previa del cliente para proceder con
el trdmite correspondiente.

- Sin perjuicio de los canales legales habilitados para que el consumidor interponga sus
peticiones, quejas y reclamos, para asegurar una adecuada gestién de la informacion,
solo el personal habilitado en las plataformas institucionales (Contact Center, PDV vy
SAC) realizard el registro de los incidentes para efectos de trazabilidad interna Este
equipo es responsable de asegurar la integridad de la tipificacién y la trazabilidad de
cada reporte dentro del sistema.

- Todo incidente registrado sera investigado y reportado para aplicar las correcciones
necesarias. Este procedimiento es auténomo y no depende del inicio o estado de
acciones judiciales.

- Mensualmente se lleva a cabo la medicion de incidentes a través de la trazabilidad de
las PQR radicadas. Este proceso se ejecuta bajo los lineamientos del Procedimiento de
Tratamiento de Peticiones, Quejas y Reclamos de Clientes.

- Tipificaciones de Medicion: El indicador se calcula a partir del nGmero total de PQR's

creadas (radicadas) mensualmente bajo las siguientes denominaciones especificas,
las cuales se consideran incidentes de no conformidad en la comunicacion:
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+"No coincide con el precio anunciado." - "No coincide con el producto anunciado."

- Indicador Clave: PQR recibidas bajo las tipificaciones de "No coincide con el precio
anunciado” vy “"No coincide con el producto anunciado". La gestion de cada caso
individual asegura la solucion al cliente y la mejora continua del proceso:

- Escalomientodel Incidente: Cada PQR radicada bajo las tipificaciones mencionadas
es escalada de manera inmediata a las areas correspondientes (Comercial,
Omnicanal, Publicidad o Puntos de Venta - PDV), garantizando la gestion oportuna
del caso.

- ldentificacién de la Causa Raiz: El Grea responsable del proceso realiza el andlisis del
caso a partir de la revision integral de la PQR, incluyendo la trazabilidad del caso,
validacion de la informacién registrada, contacto con el cliente cuando aplica y
anadlisis del contexto operativo en el que se generd la no conformidad.

- Los hallazgos son consolidados y documentados, posteriormente presentados en
los comités respectivos, donde, en conjunto con los lideres de las areas
involucradas, se valida la causa raiz y se definen las acciones a sequir.

- Toma de Acciones Correctivas: Se garantiza la aplicacion de acciones correctivas
inmediatas, que incluyen la cesacién (retiro) o rectificacion del mensaje enganoso
en todos los canales de difusion para evitar que el incidente se siga propagando.

- Respuesta al Cliente: Servicio al Cliente es el responsable final de comunicar la
respuesta vy la soluciéon adoptada al cliente en el plazo maximo de quince (15) dias
hdabiles desde la radicacion.

- Mensualmente, se remitird a la Gerencia de Mercadeo el consolidado de incidentes
que requirieron medidas correctivas. Adicionalmente, deberdn reportarse de manera
prioritaria los incidentes que presenten las siguientes condiciones:

- Hayan generado unainvestigacion o sancion por parte de la autoridad competente
(ej. Superintendencia de Industria y Comercio - SIC).

- ImpliQuen un riesgo sistémico que requiera la modificacion inmediata de un
procedimiento de marketing general.

5.1. Capacitacion
Con el fin de asegurar la observancia normativa en todos los niveles, el plan de

capacitacion emplea un modelo hibrido (virtual y presencial) que se alinea con las
exigencias legales y las necesidades de la operacion:
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- Formacién Estandar y Peridédica: Se establece como un requisito anual y obligatorio
para el equipo interno. Un componente clave es el Médulo de "Proteccion del
Consumidor" en la plataforma ABC Olimpica, que cubre PQR's, regulaciones especificas
sobre Tabaco, Alimento Lacteo e instrumentos de medicion (Balanzas).

- Formacion Presencial Reactiva: Se realizan capacitaciones de cardcter presencial
dirigidas a diferentes departamentos o equipos de punto de venta donde se
identifiquen vacios de conocimiento o necesidades especificas de reforzamiento,
asegurando que el personal pueda dirigir sus acciones y operacién de la manera mas
eficaz para evitar investigaciones administrativas por la SIC.

5.2. Adaptacion a cambios normativos

- Cualquier actualizacion normativa con impacto en el marketing o el servicio al cliente
se comunicard de Forma inmediata. Segln la relevancia del cambio, se programaran
capacitaciones especificas y obligatorias para las areas afectadas, asegurando la
alineacién operativa con el nuevo marco legal en tiempo real.

5.3. Transparencia en alianzas/ influenciadores

+ Los influenciadores vinculados a la marca reciben directrices precisas sobre el
contenido autorizado y estdn sujetos al cumplimiento estricto de la Ley 1480 de 2011
(Estatuto del Consumidor). Toda comunicacion debe ser veraz, contar con la
aprobacion previa del area de Publicidad e incluir de manera visible el #Publicidad,
garantizando la transparencia sobre el caracter comercial del mensaje.

5.4. Responsabilidades

« Equipo de Calidad: Verificacion y cumplimiento de la normatividad sanitaria vy
ambiental vigente.

+ Publicidad y Servicio al Cliente: Implementacion operativay cumplimiento.

- Legal: Verificacion de cumplimiento normativo y manejo de riesgos legales.

- Comité de Sostenibilidad: Validacidon de afirmaciones ambientales y sociales
« Cumplimiento Tl y Proteccién de Datos Personales.

- Agencias externas: Socializaciéon y exigencia de cumplimiento de esta politica; la
empresa podra solicitar evidencias y suspender a proveedores incumplidos.

5.5. Mecanismo de atencién y transparencia
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« La compania dispondrd de mecanismos oficiales y de acceso plblico para la atencién
de solicitudes vinculadas a publicidad y etiquetado. Dichos canales operaran bajo
principios de transparencia y trazabilidad, asegurando el derecho de los consumidores
vy grupos deinterés a una comunicacion directay oportuna. Los canales habilitados son
los siguientes:

Formulario de "Contactanos" disponible en la pagina web oficial.

- Linea Gnica nacional: 323 254 0999

- Linea WhatsApp: 321358 1717.

- Correo electrdnico: servicioalcliente@olimpica.com.co

- Formularios Fisicos disponibles en los puntos de venta a nivel nacional.

- Redes sociales oficiales, donde se realiza monitoreo constante para atender
cualquier novedad reportada por los usuarios (siempre que se cuente con la

informacion suficiente). Instagram y Facebook: @supertiendasolimpicaq,
@modahogarolimpicay @licoresolimpica.

- De acuerdo con la normativa vigente en Colombia, todas las peticiones, quejas vy
reclamos deben ser respondidas en un término no mayor a quince (15) dias habiles
contados a partir de su radicacién. La empresa se acoge a este plazo para garantizar
una atencion oportuna, transparente y conforme a la legislacion nacional.

5.5.1 Medicidon y reporte

Mensualmente, se llevara a cabo la medicion de las solicitudes recibidas a través de la
trazabilidad en el sistema de gestion, siguiendo los lineamientos del Procedimiento
para el Tratamiento de Peticiones, Quejas y Reclamos.

5.5.1.1 Tipificaciones de Medicion

+ El indicador se calcula a partir del nimero total de PQR's creadas (radicadas)
mensualmente bajo las siguientes denominaciones especificas en el sistema:

"No coincide con el precio anunciado."

- "No coincide con el producto anunciado."
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5.5.1.2 Gestion y accidon correctiva

+ Cada PQR se escala a las areas operativas (Comercial, Omnicanal, Publicidad o PDV)
para una revision técnica en un plazo maximo de 3 dias habiles. Este analisis permite
identificar la causa raiz y aplicar mejoras inmediatas al proceso. Como cierre del ciclo,
Servicio al Cliente deberd comunicar la resolucién final al usuario en un periodo
maximo de 15 dias habiles, cumpliendo con los términos legales y de servicio.

+ La compania informard sobre los incidentes de no conformidad en informacion vy
etiquetado, categorizandolos en: (i) aquellos gestionados mediante acciones
correctivas internasy (ii) aquellos objeto de investigacion o sancion por parte de la SIC.
Este reporte asegura la trazabilidad del cumplimiento regulatorio de la organizacién.

Indicador: PQR recibidas bajo las tipificaciones de "No coincide con el precio
anunciado" y “No coincide con el producto anunciado”

5.5.2. Incidentes de no conformidad en comunicaciones de marketing

+ La medicion se realiza mensualmente mediante la trazabilidad de las Peticiones,
Quejas y Reclamos (PQR's) radicadas en el sistema PQR, conforme al procedimiento
tratamiento de peticiones, quejas y reclamos de clientes.

5.5.2.1 Tipificacidon de la medicion

+ El indicador se calcula a partir del nimero total de PQR's creadas (radicadas)
mensualmente bajo la tipificacion:

- Anomalia Principal: "Sorteos y eventos."

- Subonomalia: Nombre especifico de la compana, promocidén o evento.

5.5.2.2 calculo y frecuencia

+ Mensualmente, se consolidara el volumen de PQR asociadas a esta categoria para
Facilitar el andlisis de tendencias y la frecuencia de los incidentes, permitiendo una
gestion proactiva de las no conformidades.

5.5.2.3 Gestion y accion correctiva

+ Se dispondrad el escalamiento de cada caso en un maximo de 48 horas al
Departomento de Mercadeo v a los Puntos de Venta para auditar los elementos de la

comunicacion, tales como el soporte legal, la redaccién publicitaria, los componentes
visuales vy las mecanicas de la campana.
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- El escalomiento tiene como propodsito asegurar que el Grea competente gestione el
caso individual y establezca medidas de correccion inmediatas. Estas acciones podran
incluir la rectificacion de los canales de comunicaciéon o programas de capacitacion
especificos, garantizando asi la prevencién de Futuras incidencias.

- Servicio al Cliente es el canal oficial para comunicar la respuesta al cliente en el plazo
maximo de quince (15) dias habiles:

- Cada caso individual es escalado directomente al Departamento de Mercadeo vy a los
Puntos de Venta para su andlisis y revisiéon de la comunicacion (bases legales, copy,
arte, o condiciones de la campana).

- Este escalamiento asegura que el area responsable revise el caso, determine la
respuesta y se implementen acciones correctivas sobre la comunicaciéon o la
capacitacion del personal, si aplica.

El Comité de Sostenibilidad, de manera coordinada con las direcciones de Marketing,
Legal y Cumplimiento, serd responsable de revisar y actualizar esta Politica de Forma
peridédica. El propésito de este compromiso es salvaguardar la alineaciéon de la

companiia con la normativa nacional, los acuerdos internacionales de marketing ético
v las tendencios de excelencia del sector.

6. Diograma de Flujo. N/A
7. Anexos N/A

8. Control de Cambios

Version Fecha Descripcion del cambio
1 24/08/2026 Primer emision del documento.
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