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#~ Carta del presidente

Café Las Flores

Km. 13 Carretera a Masaya
Entheos Centro Corporativo
Médulo A-203 Managua, Nicaragua

800 - CAFT

Managua, 26 de enero del 2017.

A nuestras partes interesadas,

Es grato dirigirme a ustedes con el fin reiterar nuestro compromiso con el desarrollo sostenible, a través de la publicacion
del segundo informe anual de sostenibilidad mismo que se da a conocer de forma transparenie y clara a iravés de los diversos
medios de comunicacién.

Dicho informe contiene avances y retos en materia de Derechos humanos, Derechos laborales, Medio Ambiente y Lucha
contra la Corrupcion, los cuales de forma creciente se van unificando y afianzando de forma creciente en nuestro modelo
de negocio y nuestra cultura organizacional evidenciados en nuestros valores corporativos, misién, vision. crecimiento de
la mano con nuestras partes interesadas.

Atem.;:mente,

Cafe

\as

Gian Marc
President, Junta Directiva

fé Las Flores

2 ~www.cafelasflores.com
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# Los Principios Rectores del Pacto Global de Naciones Unidas.

Derechos

Humanos

Principio No. 1: “Las empresas deben
apoyar y respetar la proteccion de los
derechos humanos fundamentales,
reconocidos internacionalmente,
dentro de su ambito de influencia”
Principio No. 2: “Las empresas deben
asegurarse de que sus empresas no
son cémplices en la vulneracion de
los Derechos Humanos”

Principio No. 10: “Las empresas deben
trabajar contra la corrupcion en todas
sus formas, incluidas extorsion y
soborno”

Practicas

Laborales

P ——

Principio No. 3: “Las empresas deben
apoyar la libertad de afiliacion y el
reconocimiento efectivo del derecho
a la negociacion colectiva”

Principio No. 4: “Las empresas deben
apoyar la eliminacion de toda forma
de trabajo forzoso o realizado bajo
coaccion”

Principio No. 5: “Las empresas deben
apoyar la erradicacion del trabajo
infantil”

Principio No. 6: “Las empresas deben
apoyar la abolicién de las préacticas
de discriminacion en el empleo y la
ocupacion”

Anticorrupcién

www.cafelasflores.com

Medio
Ambiente:

Principio No. 7: “Las empresas
deberan mantener un enfoque
preventivo que favorezca el medio
ambiente”

Principio No. 8: “Las empresas deben
fomentar las iniciativas que
promuevan una mayor
responsabilidad ambiental”

Principio No. 8: “Las empresas deben
favorecer el desarrollo y la difusion
de las tecnologias respetuosas con el
medioambiente”
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#= Nuestra empresa:

El nombre Café Las Flores responde a un
bello espectaculo natural llamado Floracion,
que es un proceso biolégico por el cual las
plantas se reproducen a través de los frutos
y semillas.

Este se puede disfrutar entre los meses de

marzo y mayo en nuestros cafetales,
durante 3 dias.

La historia de Café las Flores data del siglo XIX
con la llegada de la Familia Palazio a Nicaragua,
quienes provienen de una ascendencia italiana,
Génova y luego Santa Margherita, Liguria. Para los
italianos el café es verdaderamente un rito, un
componente esencial de cada dia. Con su llegada
a la ciudad de Granada, especificamente en las
faldas del imponente volcan Mombacho en
Hacienda EIl Progreso, hogar de nuestro café,

ﬁ' dicha hacienda es considerado un lugar
RS .

+ 0SBV IINRIN

A 2 . . . .
emblematico para la historia del café en Nicaragua,

ya que estas zonas, junto a Carazo, fueron las
primeras en ser utilizadas para la siembra y
cosecha del café en Nicaragua.

82 www.cafelasflores.com
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Hoy por hoy esta propiedad se encuentra en manos de la
tercera generacion de la familia Palazio, quienes han tenido
la visiobn de continuar con el legado familiar hasta llegar a
construir la Unica empresa en el pais que de forma
transversal completa el proceso desde semilla, cultivando
cuidadosamente de principio a fin comprometidos vy
dedicados a producir el mejor café de Nicaragua,
manteniendo una ftradicibn de orgullo en nuestra
comunidad, hasta la taza que se sirve en nuestra cadena
de tiendas al consumidor final, dando valor con el
ecoturismo educando a nuestro cliente externo sobre la
importancia de convivir en armonia con la naturaleza.

82 www.cafelasflores.com
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Los Sres. Gian Marco, Alejandro Palazio, la Sra. Lucia Heros y el Sr. Renato Palazio,
hermanos y primo respectivamente, creen firmemente que el éxito del negocio radica en
mantener una filosofia Socialmente Responsable, es por ello que en Junio del 2008 Café
Las Flores se convierte en miembro de UNIRSE, Union Nicaragliense para la
Responsabilidad Social Empresarial, “organizacion No Gubernamental sin fines de lucro que
actualmente reine a mas de 70 miembros, entre ellos gran variedad de empresas, lideres
empresariales, personas naturales y fundaciones empresariales, en comun direccion de
pensamiento y cultura empresarial que forma parte de una tendencia global”.

. Noticias Eventos Proyectos Membresias Alianzas kit herramientas

El Sr. Gian Marco Palazio

. Junta Directiva _
es miembro de la JD de Agenda RSE
Unirse en reciente eleccion,
reiterando asi su Comunicacion
compromiso como - J’b
empresario. FYColumna :

dela RSE

Sr. Jose Evenor Taboada Sr. Gian Marco Palazio Sr. Ariel Granera :9
Presidente Vice Presidente 2do Vice Presidente Boletin« ‘
f | : uniRSE | 1N

=

Xl Foro Nacional de

82 www.cafelasflores.com
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En octubre del 2014, nos adherimos a la iniciativa mundial de Pacto Global

oBALC

M . . . ~ .y
P \\'%9, de Naciones Unidas, siendo este el segundo afio de presentacion de nuestro
x 3!
“\ -%f;’ reporte de comunicacidbn de progreso. Ha sido enriquecedor identificar y
N 4 evidenciar las acciones de avance y de futuro a desarrollar en el marco de

APOYAMOS

e pactomunnia. 10S Derechos Humanos contenidos en los Principios Rectores.

Por segundo afo consecutivo también nos hemos medido con el sistema de indicadores
de sostenibilidad IndicaRSE, herramienta mediante la cual hemos fortalecido nuestra area
de negocio a través de la identificacion de las areas de mejora los avances en relacion a
afos anteriores con la implementacion y desarrollo de nuevas estrategias y razén de ser.

www.cafelasflores.com
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Nuestra Cultura se sustenta en el de

trabajo en equipo y compromiso con las |Entregamos nuestro mejor
partes interesadas. Es por ello que el esfuerzo y nuestro corazon  |Actitud Positiva y proactividad

en todo momento para el

enfoque a servicio, la innovacién,

éxito de la familia
creatividad, liderazgo consiente, Ila
orientaciéon a resultados y calidad forman
parte de nuestra cultura, la cual se detalla
en la vivencia de nuestros valores
corporativos 'y los cuales ligamos
competencias que trabajamos como
familia para irlos interiorizando vy
desarrollando en cada uno(a) de nosotros

(as)

www.cafelasflores.com
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#x La implementacion de los Principios Rectores del Pacto Global de Naciones Unidas.

Derechos Humanos

Equidad 36 Colaboradores (as)

164 total de ..
articiparon en chatrlas.
colaboradores(as) % p

49.3% mujeres 6 remisiones a clinicas
50.6 % hombre previsionales.

70 nifios y nifias en la
escuela de verano, 2

da edicién-2016
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Café Las Flores mantiene su politica de
equidad de género, tanto en nimero de
hombre y mujeres que forman parte de la
organizacion como en la distribucion de los
espacios y roles que propician toma de
decisiones.

La estructura gerencial corporativa formada por
7 Gerentes, donde 3 lideran las areas de
negocio, 2 estan siendo dirigidas por mujeres,
se han incorporado 3 Coordinaciones lideradas
también por mujeres.

El lenguaje inclusivo se ha fortalecido a través
de la comunicacion interna y externa
(publicacion de vacantes en redes sociales,

concursos internos)

Mombacho Turistico S.A.

MOMBOTOUR CANTIDAD

e - MUJERES

- HOMBRES

Equidad de Género.

Composicién por género en cada una de las areas

de negocio:

Chain Bolt Holdings Corporation de Nicaragua S.A.

CBH de NICARAGUA

\ ’ - HOMBRES

- MUJERES

Mombacho Turistico S.A.

COMPANIA DE LA MAR
DUCE S.A

amh» - MUJERES
N——4 - HOMBRES

La palabra ""café" se origina de la palabra arabe
""kaweh", que significa Fortaleza o vigor.
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En el afno 2016 nuevamente participamos el proceso de

aplicacion de los indicadores de sostenibilidad. En 2014 oA INdicoRSE
aplicamos IndiCARSE, obteniendo informacion sobre los 7 i

ejes de la RSE y algunos indicadores de ISO 26000, en el

2015 y 2016 aplicamos la nueva herramienta IndicaRSE, los Indicadores de Sostenibilidad,
estan homologados con ISO 26000, Pacto Global y Global Reporting Initiative. La medicion
del afio 2016 nos ha permitido evidenciar los avances e identificar las oportunidades de
mejora que se veran en una redefinicion del plan de accion. Para esto se cuenta con una
calendarizacion donde el comit¢ de RSE implementara nuevas y mejores acciones, que
contribuirdn a mejorar los resultados en los ejes, Practicas Laborales y Participacion activa
de la comunidad, asi como fortalecer las buenas practicas en los demas ejes que son

evaluados.

La palabra "café" se origina de la palabra arabe Pagina 14 de 38
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Salud.

Café Las Flores ha sido constante en la educacion a cliente interno y cliente externo a
través de diversos medios de comunicacion y acciones implementadas sobre la deteccion
temprana de cancer de mama, realizando campafas de concientizacién dirigida a

colaboradores(as) y publico externo. ‘
- W Sopocte 2015 % Al jefe 3 Peglas - A% ] Y P Buscar @)
W Ignee. » Reursdn v | .
SN x € € 2> e Cotreo dectrén... V' Lint J OcaNote =" [> \53 R \ades * ~
& Coeteo no deseado ~ EAminar  Respandes Respander Reenviar T Mis + RS i = Mover _ 0 Maecar como Categorum Sequimiento  Traduc Zoom
atodos > o - Acciones = no lesdo - . »
B —  Rewpeode Parcs ripid Mener
var-
Dia Mundial contra el cancer de mama
B SINTOMAS DE CANCE

Buen ¢ia esIMaciEs

Les enviamos video educalivo sobre como realzarse examen fisio e mama y sintomas de alerta
Hombxe y mugeres debemos eSLar informados, pues 1a prevencidn es 1a mejor foema o8 una ceteccion 1emprana y por 1anto 02 una aka estadistica de sobrevivencia

En Nicaragua el cincer de mama es |2 segunda causa de muerte en las mujeres entre 40 y 44 afios de edad con una tasa de letalidad (muerte) del 23 de cada 100 mujeres diagnosticadas con esta
enfermedad.

Tomense 3 minulos para verio y comgarnan &3 informacion con su famila

‘ Cate Lt Floeny

‘//{OJN{{
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Nuestro Programa de Salud interna en alianza con el Instituto Nicaragliense de Seguridad
Social (INSS) ha continuado, beneficiando asi a 36 colaboradores (as) en los temas

sensibles como son:

Como resultado se han realizado 6

remisiones a clinica previsional para
realizar examenes, a las que se han
dados seguimiento.

Estamos seguros que podemos aumentar la cantidad de colaboradores beneficiados y

temas abordados para tener una mejor incidencia.

Inclusion.

Café Las Flores mantiene el cumplimiento de politicas de no discriminacion en los
procedimientos laborales y de contratacion por razones de sexo, edad, raza, religion,

orientacion sexual, condicién civil o cualquier otro tipo de discriminacién.

Nos caracterizamos por tener una poblacion joven entre las edades de 20 a 29 afos,

distribuidos en la unidad de negocio
que opera en el sector servicio,
brindandoles la oportunidad de
estudiar, adecuando los horarios para
este fin.

La palabra ""café" se origina de la palabra arabe
""kaweh", que significa Fortaleza o vigor.
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Foto Junta Directiva FUNAM

Café Las Flores estd seguro que, al adulto (a) mayor, debe tener
espacios activos en nuestra sociedad, por ello este afio decidimos
apoyar a la Fundacion Nicaragliense del Adulto Mayor (FUNAM),
con las colocaciones de alcancias en nuestras tiendas y asi generar
fondos para los proyectos que se han

planteado. Siendo la primera empresa | -,rreo Presidenta de FUNAM

. .z
rivada que apoya a esta fundacion.
P que apoy Sra. Ruth Kelly Thumas
E Agradecimiento - Mensaje (HTML)
Archivo Mensaje Q iQué desea hacer?
= ~ ~ ¥ - g < e %
> Ignorar X & (ﬁ—ﬂ 3 EoReumion |1 Soporte20ls S5 Aljete Vo Reglas - ==I |> &% £ Buscar Q
Correo electrén... Listo OneNote Relacionadas -
Eli R der R ed R -) - v I M: C; izar Se i Traduci Z
&5 Correo no deseado - Eliminar - Responder ?5::,:’ eenviar (5 pss - Q(-Respnnderyeli... % Crear nuevo - cvwer P Acciones- ar:;alrei(:;'no ategvnrlzar englento 13 vuclr T oom
Eliminar Responder Pasos rapidos ] Mover Etiquetas rl Edicion Zoom -~
Ruth Kelly <funam2014@gmail.com: vledya@cafelasflores.com 09/09/2016

Agradecimiento
ﬁ Mensaje reenviado el 09/09/2016 02:55 p.m..

Café las flores es la Unica empresa del sector privado que hasta el dia de hoy nos esta apovando, gracias por toda su gerencia que nos puedan aportar para llegar a la meta propuesta, Dios bendiga a cafg las

flores v a todo el personal que trabaja en dicha empresa.

Saludos.

De igual manera se han generado espacios con los colaboradores
(as), a través de grupos focales para concientizar sobre la
importancia de los adultos(as) mayores en nuestras familias.

La palabra "café" se origina de la palabra arabe Pagina 17 de 38
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Educacion.

Ratificamos nuestro compromiso con la educacién a
través de nuestra Programa Bacho, se implementé la
segunda edicién de nuestra escuela de verano.
Cumplimos con el objetivo de dar continuidad a 50
nifios y nifias que en 2015 habian participado y se han
incluido 20 nifios y nifias mds, asi como madres de
10 arardo nel g Y familia de la comunidad Miravalle y Guanacaste.

i llc' i 5/"{”'05 arado enel. Coraza, eg

Se realiza previo una presentacién a los padres y
madres de familia con el fin de concientizarlos sobre la

importancia de la educaciéon de sus hijos (as).

De esta manera contribuimos a la erradicacién de
trabajo infantil, haciendo coincidir las fechas de corte, en las que nifios y nifias acompafan
a sus padres y madres, con la escuela de verano. Café Las Flores tiene como norma no
permitir nifos y nifias en los cortes.

Podemos observar que hubo un ligero aumento en la matricula en relacidon al afio 2015, la
retencidn escolar tuvo el mismo comportamiento, sin embargo, estamos trabajando para
gue la misma cantidad de nifios y nifias que inician terminen la escuela.

Cantidad de nifios y

nifas

En base a este planteamiento realizamos una nueva alianza con Vision Mundial para
desarrollar en la escuela el programa “Quiero Leer para aprender”, .

La palabra "café" se origina de la palabra arabe Pagina 18 de 38
"kaweh™, que significa Fortaleza o vigor.
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Dicho Programa promueve y desarrolla en nifios y nifias habilidades para la vida, como
autoestima. En este momento nos encontramos en la etapa de recaudacién de fondos,
para ello se disefid un mecanismo de donacién para cliente interno y cliente externo.

BA® worldvisionnic e dWslonq
Yo Por los nifos

QUIERO

LEER

PARA
APRENDER

iSOY EDUCADO CON TERNURA!

Dona 10 6 20 co as y apoyd el programa Quiero leer para Aprender v
de World Vision y Bacho de Café Las Flores. ‘

)‘;Ef,mm - INVOLUCRATE

Para Aprender worldvision.org.ni

Pagina 19 de 38




E/ Café de Nuestra Tierra

Cafe =

[_@ ‘Flores COMUNICACION DE PROGRESO

PACTO GLOBAL DE NACIONES UNIDAS
coP

NICARAGUA

Afio 2017

Eje 2. Estandares Laborales

Capacitacion

El conocimiento es para nuestra organizacion una
herramienta clave para el desarrollo de nuestros
colaboradores (as) ademas de un derecho formalizado en el
Cdbdigo Laboral Vigente.

Este afo se fortalecié a través de un plan formal, donde se
ejecutod tanto a nivel interno como externo.

Nuestro plan no solo contempla capacitacién técnica, si no
aquellos temas que desarrollan habilidades, competencias y
fortalecen su interaccion en todos los sistemas a los que
pertenece.

Nos aseguramos que el 100% de nuestros
colaboradores (as) asista al menos a 4
capacitaciones anuales.

La palabra "café" se origina de la palabra arabe Pagina 20 de 38
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1|El arte del tostado 7
2|Catacion 16
3|Comprometidos con la calidad 66

30 actividades de capacitacidon y un
promedio de al menos 4 por cada
colaborador (as)

25|Importancia del reciclaje y manejo integrado de 26
Alineacion estrategica (Toma de decision basada
27|en valores) 56
28| Alineacion estrategica (dialogo abierto) 160
29| Alineacion estrategica (liderazgo consciente) 12
30(Taller de induccion 66
Total 660
Promedio de participacion 4.024390244

La palabra ""café" se origina de la palabra arabe
""kaweh", que significa Fortaleza o vigor.
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El programa de alineacidon estratégica, inicia en agosto con el fin de crear cambios en la
cultura organizacional y desarrollar habilidades que favorezcan el desempefio, y en general
la calidad de vida de los colaboradores (as).

La etapa diagnostica se realizd través de un dialogo abierto con la participacion del 95 %
de la poblaciéon, se escuch6 de forma transparente el sentir de todos (as), asi como
propuestas para generar cambios significativos.

Dicho proceso, que durard un ano en su implementaciéon y cuyo seguimiento sera
permanente con el fin de cumplir los objetivos, se encuentra en la etapa de capacitacidon en
los temas de Toma de decisiones basada en valores (100% de la poblacién), Liderazgo
consciente (100% del equipo lider).
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""kaweh", que significa Fortaleza o vigor.
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Continuamos el Programa de colaborador destacado, esta vez incluimos una de nuestras
tiendas como la mas destacada dentro de la unidad de negocio de CBH de Nicaragua, S.A.

La evaluacion se realiza a través de un sistema cualitativo-cuantitativo.

o 9

La palabra ""café" se origina de la palabra arabe
""kaweh", que significa Fortaleza o vigor.
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Propiciamos un ambiente sano y de respeto, celebramos en familia dias festivos como:

Dia de las madres, este dia entregamos un
presente y llevamos un mensaje de
reconocimiento del papel de la mujer
dentro de su rol, como madre, trabadora,
lider, emprendedora....

bt [

Dia del padre, este dia entregamos un
presente y llevamos un mensaje sobre el
asumir la paternidad responsable y el ir
incorporandose en la crianza de sus hijos
(as) a la par de las madres.
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Celebramos también a hijos (as) de colaboradores (as) con excelencia académica

CAFE LAS FLORES PREMIA A LOS NIROS ¥ NINAS CON EXCELENCIA
ACADEMICA

La excelencia académica s2 logra con pasidn
y dedicacién a los estudios, CLF desea
premiar a los hijos e hijas de colaboradores
gue en el ano escolar 2016 alcanzaron
excelentes calificaciones (promedic 90 a
mas| v estén cursande |a primaria.

Envia copla del boletin a ambas caras a
Desarrallo Humano |z semana del 12 al 16 de
diciembre.

Los premios consistiran en:

Un Tour en casa hacienda y Canopy con su
farnilia ([padre, madre y hermanos)

Un deliciose postre con bebida incluida

Libra de colorear Bacha,

Un juguete sorpresza.

Joshua Isaias Jiménez Torres

Mauro Engelbert Delgado Sdenz
Joshua Jamilton Andino Vallecillo

Stacy Yaleska Bonilla Umanfia
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Eje 3. Medio Ambiente

En alianza con Rock Forestar, Fundacion Cocibolca y Misidon Bosawas el 10 de julio,
participamos en la reforestacién de la zona de amortiguamiento del volcan Mombacho. La
invitacion fue extensiva a familiares, con el fin de compartir y crear consciencia a nuestros
hijos e hijas de la importancia de conservar el medio ambiente y tomar acciones que hagan

cambios.

Ficha de establecimiento de reforestacion.

Progreso, Patio La Palma.

01. | sitio seleccionado: ~ Zona de amortiguamiento Volcin Mombacho, Hacienda el

Granada Granada

Reserva Natural Volcan Mombacho

02. | 2 Has /2,000 arboles
(8x8 mts distancia final)

Actividad de preparacién del terreno:

- Chapoda y limpieza; 8 hombres de 6:00 am - 11:00
am

- Marcaje de hoyado; Estacas ¢/8 mts en cruz

- Hoyado; 1 h=50 hoyos

Se realizd conteo de
arboles que
sobrevivieron y fue un
50% (1000 arboles)

1 arbol listo para siembra con todas las actividades
(tamizado de la tierra, llenado de bolsas, colecta de
semillas, siembra y riego).
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Como parte de una prdctica constante de valores humanos y
naturales que nos caracterizan y el aval del esfuerzo diario por
cumplir las politicas de la norma de certificacion Rainforest
Alliance. Estamos orgullosos y comprometidos por
implementar y mantener buenas practicas sociales vy
ambientales en el transcurso del proceso productivo de Café
Las Flores hasta el impacto de su taza final degustada por
clientes que consumen nuestro producto o turistas que visitan
nuestra querida y ejemplar Hacienda El Progreso.

Estamos basados en los siguientes principios segun la Norma Rainforest Alliance:

Sistema de gestion social y ambiental Salud y seguridad ocupacional
Conservacion de ecosistemas Relaciones con la comunidad
Proteccion de la vida silvestre Manejo integrado del cultivo
Conservacion de recursos hidricos Manejo y conservacion del suelo
Trato justo y buenas condiciones para los | Manejo integrado de desechos
trabajadores
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Nuestras campafas de educacion relacionas con el consumo de agua y energia eléctricas
se realizan a través del boletin interno.

Este afio se realizd un concurso con el fin de crear una cultura de ahorro de agua, la cual
estaremos dando continuidad afio con afio.

Buenas tardes estimad@s,

Café Las Flores con el objetivo de promover buenas practicas de consumo de agua, creo una
iniciativa:

Participa en una bonita iniciativa, sera muy facil

1. Te presentamos varias actividades para el implementar y disminuir el consumo de agua.

2. Este consumo se vera reflejado en tu facturacidn, deberas presentar las facturas de
consumo de mayo y junio.

3. Quien presente el porcentaje mas alto de ahorro en cada factura compara con la
anterior, (la de mayo relacionada con abril y la de junio relacionada con la de mayo)
ganara el concurso y como estimulo a estas buenas practicas la empresa pagara la
factura de julio y agosto (deben mantener el consumo).

Las actividades de ahorro te traeran beneficios, ahorrar te permitira utilizar en otras actividades
este dinero a demas estaras contribuyendo a cuidar el recurso natural mas importante del
planeta, EL AGUA.

USO RACIONAL DEL AGUA

El agua es un recurso indispensable para los seres vivos. Dependemos de ella para vivir y para
efectuar labores relacionadas con la producciéon de alimentos y la industria. Sin ella no habria vida
en este planeta.

Casi el 80 % de la superficie de la tierra esta cubierta de agua, pero el 97 % es agua de mar, la cual
contiene sal y muchos otros minerales, de modo que no es consumible para el ser humano. Menos
del 3 % del agua de la tierra es dulce y el 9% del agua dulce esta en Canada. Usamos este pequeiio
porcentaje no solo para tomar, sino para transporte, refrigeracién, infraestructura y labores
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cotidianas en el hogar, sin olvidar que el ser humano estd compuesto por 70 % de agua y
necesitamos entre dos y tres litros de agua diario para una buena calidad de vida.

En pocos aios la necesidad de agua ha aumentado, sin embargo, la disponibilidad de la misma
no. El costo del agua potable estd aumentando constantemente, del mismo modo que aumenta
la contaminacidn de rios, arroyos y fuentes de agua dulce.

Por ello es indispensable en ahorro y el uso racional del agua.

Algunas recomendaciones que pueden ser de mucha ayuda para el uso racional del agua son:

1. Cuando te laves los dientes, utiliza un vaso. No dejes el :
grifo abierto. Llena un recipiente con la cantidad
suficiente para lavarte la cara, las manos o afeitarte.
Ahorraras 12 litros al minuto <

2. No uses el inodoro como cubo de basura, coloca una \
papelera. Ahorraras de 6 a 12 litros cada vez.

3. Cierralevemente la llave de paso de tu vivienda, no g |
apreciaras la diferencia y ahorrards una gran cantidad S e ol
de agua diariamente.

4.Repara los grifos o duchas que gotean. Ahorraras una
media de 170 litros de agua al mes.

5.Utiliza la lavadora con la carga completa y el programa
adecuado. Cuando lavas a mano consumes un 40% mas de
agua.

6.Riega tus plantas y el jardin al anochecer o amanecer.
Utiliza sistemas de riego automaticos o por goteo.
7.Duchate en vez de baiarte y cierra el grifo mientras te
enjabonas. Ahorraras una media de 150 litros cada vez.

iiiEl agua es vida, cuidémosla!l!

Resultando ganador el seior Walter Pérez, con un 25% de ahorro.
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Eje 4. Anti Corrupcién

Café Las Flores nos caracterizamos por ser una empresa con una cultura organizacional
basada en valores, por lo tanto, nos comprometemos a actuar bajo lineamientos éticos que
permitan el cumplimiento de la ley y promuevan conductas aceptables en nuestros (as)
colaboradores (as), bajo este principio hemos fortalecido los principios que regulan el
comportamiento (deberes y derechos con nuestras partes interesadas) a través los
proyectos de Reglamento Interno de las unidades de negocio, Compafiia de La Mar Dulce
S.A. y Mombacho Turistico S.A.

Nuestro proyecto de Gestidn de Procesos,

Irwe stigaddn y Marketing y
desarrollo de “Wentas
producta

Mecesidad del
cliente

Café Las Flores

Procesos Estratégicos

Planeacidn
estratégica

H

Gestidn de
atencidn al
usLario

Procesos Operativos

Gestidn de
pedidos

H

Gestidn de
compras

Control de
inventarios

H Produccion ]

Procesos de apoyo

Gestidn Gestidn de o3
financiera FECUrS0S

Gestign del
desarrollo
humano

Gestidn de
procesos

satisfaccidn
del cliente
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Gestion de atencidn al usuario:

La relacién con clientes (as) esta fortalecida a través de los buzones de sugerencia, mediante
el cual escuchamos opiniones, sugerencias y quejas, tanto en tiendas como para clientes
gue consumen nuestro café empacado. Se ha establecido un sistema de reclamacidn.

1. Ficha de proceso

Café Las Flores

ATENCION A QUEIAS

GA-4.1A

PROCESO: Atencidn a guejas

| PROPIETARIO: GERENTE DE TIENDAS

MISION: Lograr |a satisfaccién de los dientes a través del

adecuado manejo
ofrececiendo aten

DOCUMENTACION

de reclamos, mejorando el servicio y GA41A

cign de calidad.

w * EMPIEZA: Con el reclamo de un cliente insatisfecho
3]
= Informacion del reclamo, gravedad de reclamos, acciones
< * INCLUYE: i "€ '
O correctivas
4
< *TERMINA: Con |a satisfaccion del cliente y el cierre del reclamo
ENTRADAS: Reclamo/queja del cliente
PROVEEDOR: _ Cliente
SALIDAS: Decisiones y/o acciones correctivas, satisfaccion del cliente
CLIENTES: Gerencia de tiendas y dreas involucradas en el reclamo

INSPECCIONES REGISTROS
Inspecciones operativas y de servicioen |Reclamos de clientes, casos resueltos/no resueltosyen
el personal para la buena atencian. espera.
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES

*Registro de reclamas

*Pérdidas monetarias por reclamos

* Satisfaccion del cliente

ﬁServunw

con

_’—

éCoémo fue tu experiencia?
How was your experience?

Excelente Bueno Regular Malo
Excellent Good Average Bad
E-mall:

Su opinion es muy importante para nosotros, favor d
uzn y particioe en nuestras rifas o premios.
img your comments in the

Nombre del Mesero:

DOCUMENTOS EXTERNOS

INSTRUCTIVOS

Formato de atencién a sugerencias, quejas y/o reclamos Compafifa de La Mar Dulce

Atencion # Factura (s) # Fecha
Atendio: Cargo:

Datos del usuario
Nombre del cliente: Contacto:

Datos del reclamo

Seleccione marcando con una "x" la via de recepcion del reclamo:

Whatsapp
Correo Eléctronico

Formato
Pagina Web

Via telefonica

¢El producto que usted recibié es el que solicité?
Si No

¢Esta conforme con la calidad del producto? (En ia escala del 1 al 5, considerando 5 como Excelente)
1 2 3 < S

Marque con una "x" las caracteristicas que cumple el producto:

Numero de lote Etiquetas

Fecha de vencimiento Bolsa en buen estado

Codigo de barra
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Gestion de Compra, permite evitar casos de corrupcién, asi como evaluar y mapear
proveedores, para tomar futuras acciones.

Diagramas de flujo

1. Gestion de compras

(> conties | | Ver it maeitnn
compra ¢ compras
il
Solidts compra Descentralizads Descentralizada Centrakzads Centralizada
Periddion? No periodica? Peribaical _ No periddica?

\ NO VAL i W
st L ul ﬂl

VAT
all
Soliots Emia Hop de Revisd
Ordens compra aprobacion '"‘;'K::‘: % Pecido * 3 conformay
segun monto Cotasaiones frme

Requitee
trarsgetat 4
i Reabe pedido

5

€$2,000.00/$160,00 Rewisa

Anwias compra |+ Consultar con Documentas

G, Financer 6 Dx. del pedido
Geastvo

Recibe compra
¥ factury

Asea soliciante (CBH. CLMD. HEP ¥ Mombotour)

uuuuuuu

Evallny selecdon nueo.

2! pe S

e 2% documentos

1 N\ o O PRI fumados
proveedor? N4 NO

Gesente Admanesty stivo

st
et o amn ] [mcanon
pedico_fadun b
7\ /
» \-Raauiens L]

Q P
I i

Gestién de compras

Factura Peawdo
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Fortalecimos nuestro mecanismo de comunicacion interna a través de la incorporacion de
buzones ubicados en cada una de nuestras tiendas, oficina, Hacienda El Progreso y area de
produccién, esto generara una comunicacién transparente.

Familia Café Las Flores,

Celebramos nuestro valor corporativo con la iniciativa de
buzén de comunicacion interna,

Somos responsables de compartir nuestras ideas para
mejorar constantemente.

Se colocara en cada tienda, Hacienda el Progreso y oficina
(Administracion/Produccion) un buzdn, donde podras
compartir tus sugerencias, solicitudes, ideas, inquietudes y
comentarios. Los que serdn canalizados por el area de
Desarrollo Humano.

Puede escribir su nombre o bien hacerlo de forma anonima le pedimos
objetividad, respeto y transparencia al hacer uso del buzon
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La comunicacién del gobierno corporativo es franca y transparente.

Discurso del director Ejecutiva en celebracién anual, Sr. Victor Hugo Arguello Balladares.

4‘% mi Jz'emJare me qusta ver 54 analizar Jos afios anteriores como una e.?g]aen'ena’a de tgorentﬁiije, tratar de sacar una
ensefianza de Jos momentos malos Y de Jos mementos buenos, todos Jos momentos deben dejarnos una ensedianza Y
debemos aprender de todos, para no repetir Jos errores y para mejorar.

Creo ﬁefmente que de esta manera es que podemos kjrar que ajio con ajio nuestros momentos de éxito sean mds v

nuestros thaiezoJ Sean menos.
é:ggé alcanzamos este asio T é:ggé Fictmos como GLI? Bueno fes comento algunes Jogros. ... ...

=2 Gomeo  grupo alcanzamos un crecimiento en ventas def18%,

= Abrimos 4 tiendas nuevas en un aio (1 en Jos centros comerciales mds tmportantes de ﬂjmtgua y2en Jas dos
zonas de mayor desarroflo turistico def Jomﬁf). Diendo fuenteJ de emJofec de ﬁrma directa para 24 _personas.

Tavimos tiendas como fnt/feo& y ?ffﬂj que tuvieron un alto crecimiento en ventas, aunque todas crecieron.

% ﬂjem no solo crecimos en ventas, /(?jramOJ una e:ﬁa'ena'a operativa que nos  permitic ﬁtg'ar nuestros costos en 527
en 2015 a 38% en 2016, todo esto gracias af trabajo que kemos hecho en mejor manejo de inventarios, mejor contref de

Jas recetas, me;]'or controf de r@]sorteo‘.

% f&to& crecimientos y mg]’ora& gnenn‘z'vaa fan fecho que Ja ﬁmifz’a crezca, /Rv] somos 164 personas gue com]mrtz'mo&

este suedio y esta vision de hacer do GLT Ja mejor empresa de Wz",car@ua.

=2 %fjo sumamente importante que iniciamos este adio, es of programa de toma de decisicn basada en valores,
buscando que este crecimiento de Ja ﬁmi[iﬂ nos _permita conservar nuestros valores y nos permita tener Ja
autenticidad de GLT para gue seamos Ja empresa gjemfﬁv namero 1 de %?cargua, este proceso Jo estamos

viviendo todos, ye Joersona/mente estoy teniendo sesiones individuales para mejorar como fider Y también todos
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estarmos involucrados en zﬁ'férente& actividades que solo nos kardn mejorar como fideres en cada una de nuestras

actividades.

.2 3gyuimcef stendo fideres en temas de regaon;afifz’z/sz social, comJarometz't[bJ con que ef desarrolfo no Jouez{é ser
sofo nuestro, debemos también aportar af desarroflo def (pais, por Jo tanto este adio kjramw" iniciar ef (programa
con vision mundial, donde cada uno de nosotros s puede invitar a Jas miles de  personas que nos visitan en ef ajic, a

aportar su grano de arena en Ja educacion.

2 %mv& f(vjrmﬂy este ajio superar Ja marca de més de 260mif fibras de ct{fé tostado Y femos mnffz'mﬁv nuestra gama
de productos con tﬁ']perenteuf alianzas con  productores y una Jfinea de caf‘é de origen como Danta t;%na, £/ Griter

v Jfineas de micro Jotes que nos dan una posicién de /iferazjo en ef mercado.

=2 Todos estos ft)jro.s y ofros gue se me  pueden escapar, sofo nos dejan en una posicicn donde ﬁ‘by quiere invitarfos a
que sigames corriendo este maratén, deteniéndonos a celebrar cada focym que nos acerca o nes dice que vamos_por
buen camine, pero exz'jriénc[énoa stempre mds, nosctros aspiramos a mas, ef 2017 viene Meno de muchas
oportunidades Y debemos enﬁe:ntarftw Juntos Y preparados para que en un afic podamos sequir stntiéndonos
orjuf/o&o& de fo que fabremos alcanzado.

ﬂiw/fa& jraa'as Yy que viva café’ Jas fkreaf "

Pagina 36 de 38




El Café de Nuestra Tierra

Cafe =
L@ 90"65 COMUNICACION DE PROGRESO
et PACTO GLOBAL DE NACIONES UNIDAS )
010~ . a8
coP Cafe l 2L
as Tiores
Afio 2017

#~ Hacia el Futuro.

Desde nuestros origenes, nuestros principios y valores, incorporan la RSE, por lo tanto, el
haber iniciado la incorporacién del modelo de gestién de mejora continda que propone la
ISO 26000 y Pacto Global, estamos en proceso de sensibilizacién, educacién en los temas
relacionados con Derechos Humanos y Empresa.

Hemos identificado los siguientes puntos como prioridad para trabajar en el siguiente
periodo:

1. Politica de Derechos Humanos.

Programa de capacitacién con Proveedores.

3. Fortalecimiento de Programa de salud a través de alianzas con instituciones
estatales y no gubernamentales.

4. Mayor incidencia en la comunidad a través de programa de Salud.

N
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