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Politica de comercializacion

1. Objetivos

1.1 La presente politica tiene como objetivo describir los lineamientos y normativas
aplicables en el proceso de Mercadeo, ventas y comercializacién de productos y
servicios para todas las empresas que conforman Agrolibano.

1.2 Establecer un estdndar en el actuar comercial de todos los empleados que funjan
como agentes comerciales que representen a Agrolibano para con nuestros
clientes actuales y potenciales, estableciendo relaciones de mutuo beneficio y que
nos permitan alcanzar nuestra visidon y misidén de la compania.

2. Estrategia comercial y de servicio

2.1 Vision
Ser reconocido como el proveedor de frutas mds confiable del mundo con un servicio
de excelencia.

2.2 Mision
Satisfacery deleitar a nuestros clientes y consumidores globales con melones saludables
para mejorar vidas.

2.3 Principios y valores

Nuestros principios y valores estdn enmarcados en nuestra filosofia de tener un Corazén
de Meldn:

Es un compromiso, una disciplina. Significa trabajar con el PROPOSITO de “Ofrecer
melones seguros, saludables y deliciosos a los consumidores que en retorno generan
prosperidad y progreso” Hacerlo con EXCELENCIA evaluando el desempeno para medir
el progreso. TRABAJANDO EN EQUIPO con humildad, responsabilidad, liderazgo vy
respeto para cumplir los pedidos y requerimientos de nuestros clientes; ellos son nuestra
razdn de ser, por lo tanto, debemos escucharlos con EMPATIA para entender sus
preocupaciones y problemas, pasando de la comprensidon a la accidon, a través de un
MEJORA CONTINUA donde la perseverancia, innovacioén y creatividad son claves.

Agrolibano confia que viviendo y practicando estos valores, podemos asegurar la
sostenibilidad de nuestra vision y misién en el largo plazo. Finalmente significa hacerlo
con INTEGRIDAD, en las relaciones con nuestros colaboradores y sus familias, nuestros
socios de negocios, las comunidades donde operamos y la naturaleza.
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3. Lineamientos generales
3.1 Denominacién
Normas para la comercializacién de productos de todas las dreas de Agrolibano.

3.2 Definiciones
3.2.1 Empleados de Agrolibano

Cualqguier persona empleada por, o que guarde cualquier otro tipo de relacion
de autoridad o subordinacion dentro de Agrolibano o hacia cualquiera de sus
empresas afiliadas, sin que deba tomarse en cuenta el tiempo de duraciéon del
empleo o la relacidon de autoridad que guarde. Quedan incluidos en esta
definicion los miembros de la junta directiva de la empresa.

3.2.2 Informacién privilegiada

Conocimiento de informacién de cardcter concreto y estratégico (que incluye
cualquier material informativo) que no haya sido divulgado y que se refiera
directa o indirectamente a Agrolibano y sus empresas y cuya divulgacion
pudiera influir notablemente en las operaciones o actividades de la empresa.

3.2.3 Equidad y participaciéon en el desarrollo

Estd determinada por los pardmetros de acuerdo a los cuales se desenvuelve
los clientes de Agrolibano en destino, en los procesos de compra de los
productos de Agrolibano; para lo cual serd tomado en cuenta el récord o
historial de esta con respecto a la empresa, el volumen de pedidos, la
consistencia y frecuencia con la que se realicen los pedidos, el método de pago
utilizado, entre otros factores objetivos, en armonia con la participacion en el
desarrollo donde operen.

3.2.4 Cliente Agrolibano

Cualqguier persona juridica o natural que tenga necesidad de nuestros
productos, por lo que el factor de decisidn final de compra venta quedaria
establecido en base a la equidad y la participaciéon en el desarrollo del
mercado donde operen, también el eslabdn de la cadena de comercializacién
que represente.

3.2.5 Cadena de comercializacion

Es el camino comercial que siguen nuestros productos hasta el consumidor final.
La cadena de comercializacion de Agrolibano se establece bajo criterio de
equidad y participacion en el desarrollo comercial donde operamos y es
imprescindible para que nuestros productos lleguen oportunamente vy
eficientemente a los usuarios que los demandan, confribuyendo asi al
funcionamiento de la economia de los lugares donde operamos.
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Productos ofrecidos y zonas de venta

El portafolio de los sectores de Agrolibano estd compuesto por familias de productos
destinados a satisfacer los diferentes mercados. Dichos productos son distribuidos a lo
largo de una serie de zonas de venta en América, Europa y Asia, con los fines de
abarcar la demanda y suplir a la mayor cantidad posible de segmentos en la cadena
de comercializacion.

4.1 Familias de productos

En este punto se analizardn sus comportamientos de venta, su participacidon en cada
zona comercial, estrategia y evolucion de precios y rentabilidad de cada familia en el
mercado:

4.1.1 Melones

Cantaloupes tipo Harper e Italiano,
- Galia,

Honeydew Blanco y Amairillo,

Piel de Sapo

4.1.2 Camarones

4.1.3 Helechos

4.1.4 Maderas preciosas

4.2 Zonas de venta

Enmarcado en una estrategia y vision corporativa de participacion global, Agrolibano
enfoca sus recursos para ofrecer nuestro producto de mas alta calidad a los mercados
mAs exigentes a nivel mundial, sin embargo, por los mismos requerimientos de estos
mercados, mantiene disponible su oferta de producto de calidad estdndar a los
diferentes segmentos de mercado local y regional, permitiendo el acceso a los
consumidores en la base piramidal.

Politicas en los procesos de venta

Es politica de Agrolibano, ofrecer sus productos y servicios en el mercado
norteamericano, europeo, inglés, medio oriente y asidtico, dentro de las prdcticas
legales, equitativas y justas de libore comercio generalmente admitidas, sin otfras
restricciones que las establecidas en las leyes de dichos mercados y aquellas
limitaciones operativas y logisticas propias de toda empresa productiva, a toda persona
juridica o natural que los requiera, estableciendo para ello una serie de condiciones
comerciales objetivas y especificas que favorezcan en todo momento la eficiencia
econdmica y la participacién en el desarrollo nacional, regional o mundial a toda la
cadena de comercializacion.
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5.1 Ofertas comerciales

Agrolibano ofrece a su clientelq, la posibilidad de solicitar ofertas comerciales de la
familia de productos ofrecidos, para su venta en cualquier parte que nuestros
recursos logisticos lo permitan.

5.1.1 Con el propdsito de proveer las condiciones para que nuestros clientes tomen

sus decisiones de manera informada, Agrolibano se compromete a presentar
de manera fransparente, precisa y completa todos los detalles relacionados a
las especificaciones técnicas del producto, precios y costos.

5.1.2 Los precios indicados en las ofertas comerciales podrdn ser objeto de cambio,
fundamentados en politicas de precios de la empresa, en las modificaciones
en el entorno econdmico vy la estructura de costos, los cuales serdn adaptados
inmediatamente en las ofertas comerciales y se entienden aceptados por el
solicitante.

5.1.3 El acuse de recibo de solicitudes de ofertas comerciales no implicard bajo
ningun concepto la aceptacién de su contenido y por consecuencia no
generard obligacion alguna para Agrolibano.

5.1.4 Luego de recibida la solicitud de oferta comercial, Agrolibano dispondrd de un
lapso razonable de acuerdo con la solicitud por el cliente, para dar respuesta
a la misma.

5.1.5 Todos los convenios comerciales con todos nuestros clientes deberdn estar
formalizados mediante la firma de una carta de intenciones que describa a
nivel de detalle los términos y condiciones del acuerdo.

5.2 Pedidos

5.2.1 Agrolibano podrd recibir pedidos u érdenes de compra a través de las
respectivas solicitudes por parte de los clientes. El acuse de recibo de las
solicitudes de pedidos u d6rdenes de compra por parte de la empresa
Unicamente implicard el deber de la empresa de verificar la disponibilidad de
la mercancia solicitada.

5.2.2 Elcliente, almomento de realizar su pedido, acepta y reconoce que los precios
de los productos pueden experimentar eventuales cambios derivados de las
modificaciones en el entorno econdmico y la estructura de costos, los cuales
serdn adaptados inmediatamente en la oferta comercial. Estos cambios serdn
socializados, negociados y formalmente consensuados con el cliente mediante
enmiendas a la carta de intenciones.

5.2.3 Todos los pedidos son confirmados previo envio y segun acuerdo comercial, se
envia bajo distintos niveles de responsabilidad.
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5.2.4 Aunqgue las fechas de entrega del producto son siempre estimados, Agrolibano
se compromete a realizar su mejor esfuerzo para cumplir con las
correspondientes entregas en lapsos razonables para el comprador.

5.3 Politica de precios

5.3.1 Considerando el alcance global de las operaciones comerciales de las
empresas miembros del Grupo Agrolibano se compromete a seguir las
regulaciones de comercio internacional establecidas por la Cdmara de
Comercio Internacional negociando con los clientes actuales y/o potenciales
los INCOTERMS! y diferentes términos comerciales, de esta forma Agrolibano se
compromete a presentar a sus clientes un detalle amplio, preciso y completo
de sus ofertas comerciales y los costos asociados.

5.3.2 De existir promociones o descuentos aplicables a los segmentos de la cadena
de comercializacion, estos serdn reflejados en las ofertas comerciales,
identificando claramente el alcance y o demarcacion de productos y tiempo
de dicha promocion.

5.3.3 En ninguna circunstancia se enmascarardn u ocultaran las condiciones
comerciales y/o costos involucrados en la operacién comercial, con el fin de
sacar ventaja o beneficios comerciales adicionales a los que se detallan
explicitamente en cada uno de los términos incluidos en las propuestas
comerciales.

5.3.4 Agrolibano se compromete a retirar de sus ofertas comerciales, cualquier
producto que no esté disponible segun requerimientos técnicos del cliente, por
cualquier motivo o circunstancia y actualizara las misma cada vez que lo
considere pertinente o por cualquiera de |las razones antes expuestas.

5.3.5 Descuentos por Volumen
Agrolibano establecerd estrategias y mecanismos comerciales que estime
convenientes para lograr los objetfivos de crecimiento en ventas para cada
mercado. En este sentido evaluara la disponibilidad de fruta, el entorno de
mercado de los diferentes destinos que atiende, alternativas comerciales para
determinar las opciones que propicien el mejor beneficio a Agrolibano y
nuestros clientes.

TINCOTERMS. International Commmercial Terms en sus siglas en ingles.
5.4 Facturacion

54.1 La factura serd emitida desde el sistema SAP en dos partes; la primera
especificard el cobro de avance de la cantidad total del contenedor (total de
cajas) y la segunda parte especificard el cobro de liquidacion del total de
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contenedores vendidos. Los porcentajes o cantidades por cobrar en cada
factura serdn aplicados en SAP segun lo acordado con cada cliente.

54.2 Una vez emitida la factura debe ser enviada al cliente en formato PDF via
correo electronico para que planifique el pago segun lo acordado.

54.3 Los refrasos en el pago de las facturas por parte del cliente tendrdn una
repercusion negativa en la evaluacién comercial semanal, mensual y anual de
cada cliente, esta podrd tener influencia en las subsiguientes decisiones
comerciales que Agrolibano en su distribucidn de programas comerciales y/o
negociacion de términos de crédito.

5.4.4 Agrolibano garantiza que no emitird cargos por intereses que no hayan sido
acordados con el cliente durante la negociacién comercial, pero la falta de
pago puede conllevar a una cancelacién inmediata del programa comercial
y solo serd restablecido con el pago efectivo de los montos vencidos.
Consideraciones especiales podrdn ser determinadas v fijadas por la Gerencia
Comercial y/o General.

5.5 Notas de Crédito

5.5.1 Cuando exista inconformidad de parte del cliente con respecto al producto
recibido, ya sea por cantidades menores a lo manifestado o por la calidad, se
deberd emitir una nota de crédito después de la investigaciéon y aprobacion
correspondiente.

5.5.2 La nota de crédito serd emitida desde SAP y enviada al cliente en formato PDF
via correo electronico.

5.5.3 El objetivo de la nota de crédito es rebajar la cuenta por pagar de parte del
cliente.

5.5.4 Cuando exista una fransferencia de producto de un cliente A hacia un cliente
B, se debe emitir una nota de crédito para el cliente A, después de la
negociaciéon y documentaciéon correspondiente.

5.6 Notas de Débito
5.6.1 Cuando exista un cargo extra para el cliente que no haya sido incluido en las
facturas se debe emitir una nota de débito con referencia a la factura después
de la documentaciéon y aprobacion correspondiente.
5.6.2 La nota de débito serd emitida en SAP y enviada al cliente en formato PDF via
correo electrénico.
5.6.3 El objetivo de la nota de débito es aumentar la cuenta por pagar de parte del

cliente.
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5.6.4 Cuando exista una fransferencia de producto de un cliente A hacia un cliente
B, se debe emitir una nota de débito para el cliente B, después de la
negociacion, documentacién y aprobacion correspondiente.

6. Términos de Crédito
6.1 Agrolibano reconoce la necesidad de adoptar politicas de crédito que
acompanen las estrategias comerciales en los diferentes mercados que atiende, en
este sentido, establecerd los términos de crédito que estime convenientes buscando
siempre el establecimiento de términos crediticios razonables en comuUn acuerdo con
los clientes.
6.2 Agrolibano redlizara de manera periddica evaluaciones del riesgo crediticio en su
cartera de clientes, con el objetivo de garantizar los resultados proyectados de las
operaciones comerciales en fodos los mercados.
6.3 Limite de crédito, monto maximo, establecido en funcién de:

6.3.1 Facturacion semanal y mensual.

6.3.2 Registro/experiencia de pago.

Agrolibano proveerd en una base semanal a cada cliente un reporte del
historial y comportamiento crediticio.

6.3.3 Antigledad, en este caso los clientes nuevos todas las ventas deberdn
ejecutarse de contado, contra la entrega de documentos de embarque o con
la emisidn de ofras garantias de crédito que garanticen el pago (Stand by letter
of credit).

6.4 Términos de pago o plazo de crédito. Los términos de pago establecen los tiempos
en los cuales el cliente cancelard a Agrolibano el monto parcial o total facturado
por los productos enviados.

6.4.1 Dias de crédito,
6.4.2 Pagos parciales, anticipos contra embarques, contra arribo y liquidacioén final.

6.5 Descuentos por pronto pago. Agrolibano no maneja ningun descuento por pronto
pago.

6.6 Ajustes en términos de crédito (Reducciéon o Ampliacién). Si los pagos parciales;
avances contra documentos, contra arribo y/o liquidaciones, no son ejecutados de
acuerdo con los términos acordados, Agrolibano se reserva el derecho de
suspender parcial o totalmente los embarques establecidos en los programas
comerciales con cada cliente.
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7. Politicas en las relaciones comerciales de cardacter privado

Las presentes politicas de comercializacion de Agrolibano pasardn a formar parte
integral de todas las relaciones comerciales de ser celebradas enfre la empresa y
cualguier otra persona natural o juridica.

No obstante, lo anterior, se establecen los siguientes pardmetros para la ejecucion de
dichas relaciones comerciales.

7.1 Paradmetros para la ejecucion de dichas relaciones comerciales

7.1.1 Siguiendo nuestra politica de precios detallada en el numeral 5.3, Agrolibano se
compromete a promover condiciones de comercializacion justas para las
partes de interés en total cumplimiento de las normas puUblicas aplicables.

7.1.2 Ninguna cldusula podrd expresar o llevar implicita la renuncia de cualquiera de
las partes a los derechos establecidos en la legislacion vigente que sean de
cardcter irrenunciable.

7.1.3 Los procesos de negociaciéon en estas relaciones, asi como el cumplimiento de
estos se hardn en armonia con |os principios y valores de Agrolibano.

7.1.4 En cumplimiento de nuestro cddigo ético, referido a los derechos humanos vy
trato justo, Agrolibano se reserva el derecho de proveer productos y servicios a
clientes actuales y/o potenciales con dudosa reputacién ética en el mercado,
entendiendo estos como los abusos a derechos humanos de empleados,
discriminaciéon, explotacion, frabagjo infantil y/o prdcticas comerciales
fraudulentas entre ofros.

7.1.5 En cumplimiento de nuestro cddigo ético, especificamente en cuanto al
respeto por las personas e igualdad de oportunidades y la no discriminacion,
Agrolibano se compromete a no discriminar sus clientes por criterios de género,
raza, sexo, edad, color, étnico, idioma, opinidn politica, religidn, posicidn social
o econdmica, discapacidad fisica o cualquier otro factor que no impida el
desarrollo de una actividad comercial legal, acorde con nuestros valores y ofras
politicas enunciadas en este documento.

7.1.6 Los acuerdos de cada uno de los términos serdn formalizados bajo carta de
intenciones, resumiendo de manera clara y precisa las diferentes condiciones y
acuerdos establecidos de comuUn acuerdo, estando siempre apegados a la
politica de procesos de venta descritos en el numeral 5 de esta politica de
comercializacion.

7.1.7 Salvo que las partes dispongan lo conftrario, las controversias generadas con el
motivo de las relaciones comerciales serdn solucionadas de manera amigable
por las partes; sin embargo, cuando ello no fuere posible, las controversias serdn
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llevadas a cabo en la Republica de Honduras especificamente en el domicilio
de celebracion de la venta referida en cada factura (jurisdiccion).

7.2 Apoyo al comercio

Agrolibano llevard todas sus relaciones comerciales en el marco de prdcticas leales
y justas de comercio, en especial las establecidas en la normativa vigente que
regule la materia, a través de |as siguientes conductas:

7.2.1 Agrolibano garantiza que todas las relaciones comerciales entabladas a fravés

de su personal serdn congruentes con sus valores y principios organizacionales
y utilizara mecanismos para monitorear el cumplimiento de estos.

7.2.2 Establecimiento justo y equilbrado de precios y condiciones de
comercializacion y de servicios.

7.2.3 Disposicion a garantizar el abastecimiento ininterrumpido durante Ia
temporada de produccion en Honduras para los diferentes productos en los
mercados detallados en el numeral 4 de zonas de venta. Siendo la distribucién
y voluUmenes de calibres sujetas a disponibilidad previo consenso con los
clientes.

7.2.4 Disposicion de satisfacer las necesidades de cada mercado, en cada uno de
los productos.

7.2.5 Condiciones equitativas para quienes lleven a cabo relaciones comerciales en
situaciones similares con Agrolibano.

7.2.6 No imposicion de prestaciones suplementarias que no guarden relaciéon con el
objetivo de la relacion comercial.

8. Politica corporativa referida a la libre competencia

Considerando el alcance global de las operaciones comerciales de las empresas
miembros del grupo, es politica de Agrolibano el emprender competencia justa en
cumplimiento con las leyes antimonopdlicas y de competencia globales.

8.1 Acuerdos con competidores

8.1.1 Es politica de Agrolibano realizar sus propias decisiones comerciales sobre la
base de lo que la empresa considera para su mejor interés, completamente
independiente y libre de cualquier entendimiento o acuerdo con cualquier
competidor.

8.1.2 Esta politica requiere evitar cualquier conducta que pudiere aparentar
cualquier fipo de entendimiento o acuerdo enfre competidores respecto a
precios, condiciones de venta, division de mercados, distribucion de clientes o
cualquier otra actividad que restrinjan la libre competencia.
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8.1.3 Agrolibano garantiza que los precios contenidos en nuestras propuestas
comerciales han sido calculados de manera independiente, sin un propdsito de
restringir la competencia, sin consulta, comunicacién o acuerdo con cualquier
ofro competidor.

8.2 Manejo de informaciéon de competitividad:

8.2.1 Agrolibano garantiza que los precios contenidos en nuestras propuestas
comerciales no han sido, ni serdn conscientemente mostrados directa o
indirectamente a cualquier competidor antes del cierre de confrato a menos
que sea requerido por ley.

8.2.2 Agrolibano se compromete por salvaguardar bajo alta confidencialidad la
informacién de la competencia que sea recibido de nuestros clientes,
proveedores y del publico.

8.2.3 Agrolibano se compromete a proteger toda la informacién y privacidad del
cliente.

8.2.4 NingUn empleado deberd obtener informacion de la competencia mediante
medios ilegales o no éticos, tal como el espionaje industrial, o inapropiado
acceso a informacion confidencial.

8.2.5 Ningun colaborador puede pasar esta informacion a ofra persona que pueda
beneficiarse con ella. Esta informacion privilegiada puede verse en precios,
condiciones del producto, ofrecimientos de ventas y ofras manifestaciones
previstas.

8.3 Comentarios sobre la competencia

Es inapropiado hacer comentarios falsos o enganosos sobre competidores y sus
productos. Debemos asegurarnos de que nuestros comentarios son basados en
situaciones actuales, precisas, relevantes y completas.

8.4 Relacion de nuestros empleados con la competencia.

8.4.1 NingUn empleado, sin importar su posicion, estd autorizado a apartarse de la
politica de Agrolibano referidas a la libore competencia. Como consecuencia,
es obligatorio su estricto cumplimiento y la sujecion de los empleados a las
medidas disciplinarias que surgieren de cualquier violacién a la misma.

8.4.2 Motivamos a nuestros empleados a que consulten con nuestro consejero legal
antes de proseguir cualquier acuerdo de negocio que pueda representar
violaciones a las leyes antimonopdlicas y de competencia.

9. Politica de publicidad y representacion de productos

La reputacion de Agrolibano como compania responsable se extiende a los productos
y servicios que ofrecemos y como los representamos. /
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9.1 Representacion de nuestros productos

Es politica de Agrolibano representar nuestros productos de una forma honesta,
justa y de buena fe en todas sus ventas, mercadeo, empaque y esfuerzos
promocionales. Evitando de esta manera presentar a clientes actuales y/o
potenciales lo siguiente;

9.1.1 Publicidad o declaraciones no consistentes con los valores corporativos de
Agrolibano.

9.1.2 Utilizar textos, audio o imdagenes que perpetlen estereotipos relacionados con:
género, religion, raza, discapacidad, o relaciones personales/orientacion
sexual. De esta forma demostrar consideraciéon en forma primordial de los
intereses superiores de |os s vulnerables, incluidos ninos y ninas, y no involucrarse
en actividades que puedan perjudicar sus intereses.

9.1.3 Argumentos falsos 0 enganosos sobre los productos o servicios ofrecidos, sobre
la vida anaquel, sobre comparaciones de los productos o servicios ofrecidos,

9.1.4 Declaraciones acerca de los productos o servicios sin datos para corroborar las
afirmaciones.

9.1.5 Informacion falsificada o adulterada sobre la calidad o eficacia de un producto
O servicio,

9.1.6 Hacer pasar nuestros productos o servicios como los de la competencia, como
por ejemplo mediante la simulacién de envases o marcas de la competencia.

9.2 Rol de la gerencia en la publicidad

La gerencia de cada empresa miembro del es responsable de tener los procesos y
mecanismos de control que aseguren la apropiada revision de su publicidad y los
reclamos que se deriven a sus productos y servicios.

9.3 Etiquetado e informacion provista en materiales de empaque

Agrolibano confirma pleno conocimiento y cumplimiento de los requisitos legales
en el etiquetado vy la informacion provista sobre el producto en el arte de cajas y
ofros materiales de empaque, con el fin de proporcionar al consumidor la
informacién necesaria que le ayude a presentar un reclamo oportuno en caso que
sea necesario.

10. Certificaciones y seguridad alimentaria

Para Agrolibano, la seguridad alimentaria es una alta prioridad y es nuestro mds grande
compromiso hacia nuestros clientes. No es solamente una metodologia que hemos
adoptado, sino una cultura de vida que practicamos cada dia en nuestra operacion,
enfocados en prevenir y minimizar los riesgos de seguridad alimentaria en nuestros
procesos.
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Gracias a las estrictas practicas de produccidon agricola, manufactura, control de
calidad y desarrollo socio ambiental sostenible, Agrolibano certifica sus productos bajo
las siguientes normas: Global GAP, GRASP, BRC, USGAP, USGMP, Wal-Mart responsible
sourcing, TESCO Nurture TN10, HACCP, Field to Fork, Ethical Trading Initiative (SMETA
SEDEX), ISO 9000-2008, Rain Forest Alliance (RFA) FDA y SENASA.

Agrolibano se compromete a presentar cuando sea requerido, todos los certificados
vigentes, para todas las certificaciones de calidad que posee, a la vez educar y
promover con los socios comerciales el alcance de los beneficios socioecondmicos y
ambientales cuando eligen nuestros productos.

11. Estandares y especificaciones de calidad

11.1 Agrolibano se compromete a cumplir las especificaciones técnicas de calidad del
producto y de su presentacion, que acuerde formalmente con cada uno de los
clientes en carta de intenciones, sin embargo Agrolibano no garantiza la
posibilidad de presentarse desviaciones en volUmenes, distribucion de cada
tamano y especificaciones de calidad del producto en especificas semanas.

11.2 En cumplimiento con los estdndares de calidad convenidos con nuestros clientes
para los diferentes productos que comercializan Agrolibano, nuestros clientes
pueden solicitar copia de nuestros certificados de calidad, cuando lo necesiten.

11.3 En el caso de incumplimiento de las normativas en términos de MRLs (Maximun
residues limits) Agrolibano se apegard a la norma Europea o en su defecto al
Codex Alimentario.

11.4 En caso de presentarse desviaciones sobre los estdndares de calidad convenidos,
Agrolibano informara anticipadamente a nuestro cliente, presentdndole las
alternativas que mitiguen el impacto en los programas comerciales
comprometidos.

11.5 Vida Anaquel del producto

Agrolibano se compromete a informar debidamente a nuestros clientes sobre la
vida anaquel esperado de nuestro producto desde el arribo para los diferentes
destinos, productos y variedades, tales especificaciones forman parte del estdndar
y especificaciones de calidad del producto.

12. Politicas de reclamos y atencidn al cliente

Los clientes son nuestra razdn de ser, por lo tanto, los escuchamos con Empatia para
entender sus preocupaciones y problemas, pasando de la comprensiéon a la accion.
Nuestra atencién a los clientes es preferencial para cada uno de ellos y para ninguno
en particular. Nuestra garantia es cumplir con sus pedidos y expectativas, de manera
que podamos entregarles productos de mdaxima calidad, en tiempo y con los calibres o
tamanos pactados. i
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En Aplicacién de los valores de mejora continua y empatia Agrolibano integra dos
departamentos de Calidad y Comercial, para brindar atenciéon a los reclamos quejas,
solicitudes y consultas realizadas por los clientes.

12.1 Cortesia al cliente.

Toda persona, cliente, proveedor, visitante que entra a las instalaciones de Agrolibano
debe ser tratada con respecto y cortesia, ellos son nuestros invitados. Ser prudente,
eficaz, cortes, y eficiente con los clientes internos y externos es nuestra obligacioén.

12.2 Atencioén al cliente

12.2.1 El departamento comercial y calidad se encargardn a fravés de un
coordinador de servicio al cliente de procesar los reclamos, quejas y consultas
presentados por los clientes, a nivel mundial.

12.2.2 El departamento de Calidad llevara un registro al dia de todos los reclamos y
quejas de los clientes con el fin de enfocar recursos en la solucidn de problemas
mas recurrentes y de mayor impacto hacia el cliente y la organizacion.

12.2.3 De todo reclamo presentado a Agrolibano, se emitird un primer informe de
estado al cliente, en un plazo no mayor a 5 dias.

12.2.4 Todo reclamo, tendrd una persona asignada a darle seguimiento y serd Unico
responsable de comunicar a los involucrados, las acciones correctivas.

12.2.5 Agrolibano hard todo el estudio pertinente sobre el reclamo, con fin de verificar
la procedencia de este. Agrolibano emitird un veredicto sobre la aceptacion
del reclamo en un periodo no mayor a 7 dias hdbiles.

12.3 Requerimientos sobre reclamos:

12.3.1 Identificacion de desviaciones en las especificaciones y su potencial impacto
financiero.

12.3.2 Para cualquier reclamo, todos nuestros clientes deben presentar a Agrolibano,
en un periodo no mayor a 48 horas después del arribo los siguientes documentos
de soporte:

< Control de Calidad el cual debe ser enviado en término no mayor de 48
horas después de recibido el producto en la bodega del cliente.

< NUmero de contenedor y registro de travesia (desaduanaje)

% Reporte de calidad con descripcion clara del problema de calidad.

% Registros de temperatura.

% Cobdigo de trazabilidad.

« Canfidad de cajas afectadas.

% Fotografias claras de las desviaciones en las especificaciones de

calidad/condicion. /
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Registro de temperaturas de bodega (cuando aplique).
Notificacion ala naviera (cuando aplique, Ej. En el caso de evidencias de
fallas del equipo de refrigeracion o retrasos extremos en el transito).

12.3.3 Coordinar y ejecutar una visita técnica para inspeccionar la fruta (cuando se
requiera) junto con el representante de control de calidad del cliente.

Germente Comerncial

R/
£ %4

El propdsito fundamental de la inspeccidén es validar la causa de la queja
o rechazo presentada por el cliente, establecer el alcance de las
desviaciones de calidad e implementar un plan de accién para mitigar
las pérdidas financieras asociadas al reclamo.

La visita técnica deberd programarse a mds tardar 24 horas después de
recibida la notificaciéon por parte del cliente.

En los casos de los destinos de exportacidbn donde no tenemos
representacion comercial permanente y la visita implique costos
adicionales como ser transporte y alojamiento, se evaluard la necesidad
de ejecutar la visita, de manera que se puedan mitigar las pérdidas o
ajustes proyectados.

La siguiente tabla establece un pardmetro de referencia para la
ejecucion de visitas en destinos donde no tenemos representacion:

. Costo Estimado de Monto del Ajuste
Destino ok
Movilizaciéon® Proyectado
Canada -Vancouver! US$ 800.00 US$ 2,000.00
Canada - Toronto? Us$ 1,000.00 US$ 2,500.00
Puerto Rico? US$ 800.00 US$ 2,500.00
Europa* US$500.00 US$1,500.00
Rusia’ US$1,000.00 US$2,000.00
Dubai® Us$ 2,300.00 US$ 3,500.00
Singapur’ US$ 1,200.00 US$ 2,500.00
Taiwan US$ 800.00 US$ 2,000.00 |

1: Saliendo desde Los Angeles; 2: saliendo desde Philadelphia; 3: saliendo desde Miami; 4:
saliendo desde Holanda; 4: saliendo desde Amsterdam, 5: saliendo desde Hong Kong. 1t El
costo estimado incluye boleto aereo, alojamiento, hospedaje y movilizacion.

En el evento que no sea posible ejecutar una visita por el representante y
el caso lo amerite, se contratard los servicios profesionales de un inspector
certfificado (surveyor) para readlizar la inspeccién del contenedor
rechazado, el costo asociado al pago de estos servicios variard de
acuerdo con el destino, pero se aprueba un rango de referencia de entre

$ 700.00 y $1,000.00 por inspeccion. /
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< Si el ajuste comercial proyectado no supera el costo de inspeccion y la
desviaciéon de calidad no estd relacionada a una condicidn de deterioro
progresivo, el pago de un inspector certificado no se justifica.

% En el evento de aceptar el gjuste sin inspecciéon se dejard claro a través
del formulario de liberacién de reclamo (claim release) con el cliente que
el ajuste es final y no se aceptardn reclamos adicionales.

12.3.4 Establecer el alcance de las desviaciones de calidad si es que existen, a su vez
participar en el establecimiento de plan de accién en el manejo de la fruta,
con el objetivo de mitigar las perdidas asociadas. Esto puede incluir; proceso
de reempaque, negociar especificacion temporal, consensuar el estdndar de
la fruta que aun se puede utilizar, establecer nuevos canales de venta.

12.3.5 Ejecutar y socializar con el cliente el cdlculo preliminar de los ajustes. Usando
el formato respectivo.

12.3.6 Seguimiento y cierre preliminar. El representante debe dar seguimiento diario y
semanal al reempaque y o venta de la fruta para estar informado si se
presentan desviaciones en la cantidad de cajas danadas o el cdlculo preliminar
de qjustes.

12.3.7 Demora en pagos y desviaciones de calidad. Entendiendo que las desviaciones
de calidad pueden propiciar demoras en el proceso de liquidacidon de
contenedor y que estas pueden afectar seriamente el flujo de caqja, se
negociard con nuestros clientes para que estos efectien el pago completo del
valor comercial de la carga con el entendido que el contenedor estard sujeto
a un ajuste comercial que requerird la emision de una nota de crédito posterior
y que serd aplicada en pagos futuros.

12.3.8 Recepcidn de Reclamos extraordinarios. Todo reclamo presentado posterior all
periodo mdximo de 7 dias después del arribo de la fruta serd siempre atendido
y evaluado. Estos reclamos requieren una revision y andlisis mds profundo para
determinar el nivel de responsabilidad tanto del cliente como de Agrolibano en
las pérdidas generadas por la desviacion de calidad.

12.3.9 Socializacion del proceso manejo de quejas y reclamos. Esto deberd ser
socializado con todos nuestros clientes e incorporado en las cartas de
intenciones/acuerdos comerciales respectivas.

12.3.10 Liquidacion del contenedor y emisidon de notas de crédito.

% Con la emisidon de liquidaciéon y resultado final, el representante debe
comparar los montos ajustados determinando si hay desviaciones sobre
el ajuste estimado de manera preliminar.

% Ejecutar una negociacion concluyente con el cliente para reducir el
impacto econdmico del ajuste, dejando constancia firmada y/o
electronica del acuerdo final con el cliente (claim release).

% Los ajustes serdn autorizados por quien corresponda segun la escala de
autorizacion de ajustes por orden jerdrquico que funciona asj:
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e US$0.01 a US$0.05 por Pieza/Kg (US$200.00 a US$1,000.00),
Representante comercial Sr.

e US$0.05 a US$0.10 por Pieza/Kg (US$1,000.00 a US$2,000.00),
Gerente de cuenta.

e Arriba de US$0.10 por Pieza/Kg (mds de US$2,000.00), Gerente
Comercial.

% El representante remitird al Gerente comercial de la cuenta que
corresponda, una “solicitud de emisidn de nota de crédito” Anexo 2, que
incluye:

e El cdiculo preliminar de ajustes (Consensuado con el cliente)
e Liguidacion - ajuste “inicial” presentado por el cliente,
e Ajuste final negociado con el cliente. Este monto debe reflejar la
gestion del representante en reducir las pérdidas.
e En adicidén a esto, la solicitud deberd ir acompainada con toda la
documentacion de soporte requerida para el cliente.
12.3.11 Firma y autorizacién de la solicitud de emisién de nota de crédito por Gerente
Comercial de la cuenta que corresponda y Gerente Comercial.

% Las Notas de Crédito serdn elaboradas en el departamento de
Administracion y Finanzas con la solicitud que pasa el Gerente de Cuenta
y luego conseguir la Autorizacion con el Gerente de Exportaciones vy
Gerente Financiero

% Las notas de crédito solo se emitirdn cuando ya cuenten con las
autorizaciones del caso.

12.3.12 Auditorias y control de procedimientos.

% El departamento de Administracion y Finanzas realizara un proceso de
auditorias mensuales para verificar el cumplimiento de la politica.

% El no cumplimiento de este procedimiento implica que los responsables
estardn sujetos a sanciones administrativas y disciplinarias que se
consideren necesarias.

12.4 Pdagina web

12.4.1 Agrolibano cuenta con dos pdginas web: https://www.agrolibano.com y
https://www.mikesmelons.com. Dichas pdginas, ademds de tener una funciéon
divulgativa y publicitaria, contiene informacién relevante sobre la empresa
(misidn, vision, valores), el catdlogo de productos y los contactos para la
efectiva atencién al cliente y de eventuales reclamos.

12.4.2 Los clientes pueden acceder a la pdgina web de Agrolibano para localizar los
contactos telefénicos y electronicos de la oficina de atencion al cliente.
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12.4.3 Adicionalmente, los clientes podrdn encontrar en la pdgina web, toda la
informacién relativa a certificados de calidad, atfributos de los productos, dreas
geogrdficas de influencia y programas de ayuda social.

12.5 Lineas telefonicas, fax, email
Agrolibano cuenta con la siguiente linea telefénica y fax a los fines de procesar
junto con la oficina comercial, solicitudes, quejas/reclamos o cualquier otra
inquietud por parte de su clientela:
Tel: +504 2781-2186
Fax: +504 2781-2256
Adicionalmente cuenta con la siguiente direccidén de correo electronico para
facilitar el enlace con Agrolibano: soporte@agrolibano.com

13. Cumplimiento por parte de los empleados de Agrolibano

13.1 Politicas sobre denuncias de situaciones ilegales:

El objetivo del proceso de denuncia de la situacion ilegal dentro de la empresa consiste
en informar sobre las preocupaciones en relaciéon con posibles irregularidades en la
contabilidad, la auditoria, en cuestiones bancarias o sobornos que tengan lugar dentro
de Agrolibano, a fravés de la comunicacidn a su superior o la remisidén de un informe
confidencial enmarcado dentro del alcance del proceso de denuncia de la situacion
ilegal dentro de la empresa y del cual el remitente deberd obtener oportuna respuesta.
13.2 Cddigo de conducta empresarial:
Su cumplimiento es obligatorio para todos los directivos y empleados de Agrolibano y
comprende una serie de directrices y obligaciones destinadas a lograr una éptima
conducta en pro de los infereses de la empresa. En este sentido los empleados se rigen
al reglamento interno (consultar al departamento de Recursos Humanos).

14. Modificaciones a las politicas de comercializacion
Las politicas de comercializacion de Agrolibano podrdn ser modificadas
unilateralmente por la empresa cuando las circunstancias asi lo requieran, para lo cual
se procederd a su divulgacién en la pdgina web https://www.agrolibano.com.
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Acuse de Recibo y Compromiso
Politica de Asuntos de Consumidores

He leido, entendido y me comprometo a cumplir con la

Politica de comercializacion de Agrolibano. Si tengo
cualquier pregunta o requiero de explicaciones adicionales
conrespecto a cualguier tema incluido en esta politica,
contactaré al Departamento de Recursos Humanos de
Agrolibano directamente. En el caso de que ftfenga
conocimiento de un caso que viole los numerales descritos en
esta politica, reportaré inmediatamente los hechos al

Departamento De Recursos Humanos,

Fecha

Firma

Nombre

Titulo/Puesto

Lugar
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