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epac Nuestros canales en cifras

W e 9600 100%

clientes atendidos presencia en los

nivel nacional. supermercados.
Canales de venta + ,.I 30 0 +6 10 O
Este ano llegamos a mas de 11,000 clientes e 9 9

a nivel nacional, y esa preferencia del publico ‘ clientes atendidos en el clientes en el canal
consumidor nos hace ser mas proactivos, 3 by area de distribucion Food tradicional con

cercanos e innovadores en la cultura de Service (epafoods) atencidn directa
servicio respecto a todo nuestro portafolio de ' '

marcas, que esta conformado por mas de 700
productos. Por lo que, tenemos diversos canales

de venta para conveniencia y facil acceso de ~ 4
nuestros diferentes clientes y consumidores. ST

sucursales de “Duran Coffee Store”, incluyendo este
ano una nueva sucursal dentro del Museo de Arte
Contemporaneo (MAC); en el Centro Comercial de
Town Center; dentro de la tienda de Felipe Motta en
Coronado, y un kiosco en Town Center.
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Canales de atencion » Procedimientos para reclamos
Canales de atencion

La conectividad es vital para estar en Hemos implementado una linea de atencion al En este periodo recibimos 128 quejas/
contacto con nuestros clientes y consumidores, Pagina web/por cada marca. cliente (800-7575) para que la gente se pueda reclamos entre todas nuestras marcas
atender sus requerimientos y consultas, esto , conectar y pueda agregar su queja o reclamo, y por razones de faltante de producto,

nos permite una comunicacion simultaneay Redes sociales por cada marca. mantenemos diferentes medios (redes sociales, faltante de crema, galleta volteada, temas
rapida en muchos casos; por lo que, estamos WhatsApp. paginas web, entre otras) las cuales llevan una de percepcidn, contenido, entre otras.
presentes en diferentes plataformas digitales y ) N o trazabilidad en cuanto a la cantidad de quejas

con diferentes tipos de accesos, a conveniencia Linea de atencion telefonica recibidas, garantizando darle una respuesta al

y disponibilidad de los usuarios Codigo QR usuario una vez haya finalizado la investigacion de

lo que pudo causar el problema. De igual manera
procuramos subsanar cualquier situacion que se
Linea ética y linea de quejas. pueda presentar con algun producto, de forma
inmediata. El procedimiento consta de tres fases:

Correos electronicos

Linea de atencion al cliente

Programa de
gestion de quejas.

Nos comunicamos y transmitimos
informacion adicionalmente mediante:
3 LBs,

PESQ NEr’f-f

Medios audiovisuales y publicitarios

(vallas, prensa, TV, radio).
Analisis de causa

Etiqueta del producto. raiz de los eventos.

Ficha técnica del producto.

Implementacién de
acciones preventivas
y correctivas.
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Satisfaccion del cliente

Entre las fortalezas de epa ante los clientes
y consumidores podemos destacar:

/" Vigilancia permanente de requisitos legales
que deben cumplir los productos. El 100%
de los productos que comercializamos
cuentan con Registro Sanitario aprobado
y toda la documentacién que se genera a
través de la metodologia implementada
internamente para la transparencia en la
informacion de los productos (explicada
mas adelante en este capitulo).

/" Personal idéneo que asegura la
implementacién y cumplimiento de
los requisitos legales que deben
cumplir nuestros productos.

/" Escucha digital que nos permite
conocer la opinidn del consumidor.

" Marcas lideres de categoria y
con muchos anos de tradicion
en las familias panamefas.

/" Contamos con la certificaciéon de inocuidad

FSSC22000 en los productos de la marca
Pascual producidos en Panama, y estamos
en proceso de implementacién en la

nueva planta de Café Duran en Coclé.

Hacemos estudios de salud de marca
qgue nos indican la preferencia de
nuestras marcas vs los competidores.

Alto compromiso del publico en
redes sociales en relacion con
todas nuestras marcas.
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Programas de
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% / / éﬁ 0 g W% g ﬁ 0 g B 1 RN 'i Nuestra empresa aplica los mas altos estandares

, - WP, de calidad, en salud, seguridad e inocuidad de todos

,/(/ / / k4 ':""\ - g - nuestros productos, y nuestros procesos operativos,
% %% ﬁ M é/ éﬂ / % ' L w0 lo que igualmente exigimos a nuestras empresas

aliadas en las que se maquilan nuestros productos.

De igual forma iniciamos en las plantas un proceso de
eliminacion de documentacién fisica del proceso, e
implementamos un sistema denominado Qplant donde
cada puesto de trabajo mantiene una estacion, desde

la cual se puede controlar el proceso en tiempo real, las
féormulas y el manejo de los ingredientes, la trazabilidad de
productos y también las liberaciones de calidad, las acciones
de limpieza, entre otros, ya que todo esta digitalizado,

lo que hace muy eficiente y controlado el proceso.

No hemos recibido denuncias o
reclamos por inocuidad a la fecha.
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Estandares y certificaciones

SGS.

Certificacion
FSSC 22000 V5.1

l

Alcance de la certificacion
Planta Pascual (en 5 alcances o
lineas de produccién (HAACP).

En preparacion para la
certificacion nuestra nueva
planta de Café Duran.

l

Area responsable
Inocuidad y Sistemas
de Calidad

ONEKOSHER Shevet Ahim

Certificacion
KOSHER

l

Alcance de la certificacion
Planta Pascual (ONE KOSHER)
Planta La Suprema (SHEVET)
Planta Café Duran (SHEVET)
Gold Mills (SHEVET)
Coffee (SHEVET)

l

Area responsable
Comercial
Sistemas de gestion

BUSINESS ALLIANCE ror SECURE COMMERCE

Certificacion
BASC

l

Alcance de la certificacion
Productos Alimenticios
Pascual S.A.

l

Area responsable
Seguridad

Repiiblica de Panama

Autoridad Nacional de Aduanas

Certificacion
OEA
Operador Econémico Autorizado

l

Alcance de la certificacion
Productos Alimenticios Pascual
S.A. (para Panama y la regién -

Acceso aduanal y seguridad)

l

Area responsable
Comercio Exterior
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Nuestro Departamento de Investigacion y Desarrollo tiene
la responsabilidad del proceso de innovacion de nuestros
productos y sus principales funciones son:

Mejora productos
existentes

Desarrollo de
nuevos productos

Metodologia de
desarrollo de produccién

Formulacion

Ademas de realizar las pruebas necesarias para poder avalar
cualquier cambio de aditivos, entre otras tareas.

Existe un equipo que evalua las ideas y decide que se va
a desarrollar el siguiente afo, esas ideas finalmente se
convierten en proyectos para nosotros.
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Proyectos concretados

Cada nuevo ano realizamos nuevos
proyectos para ofrecer variedad al
publico consumidor con nuevas
alternativas de productos y sabores.
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lanzamientos

{ durante el 2023
| (23 de productos
|y 40 SKUs).

[la\
/Suprema]/ botanas gy epa@
Plan:ta Planta Planta Plant? Planta Total EPA
Duran Pascual Suprema Gold Mills Botanas
Proyectos 4 7 1 0 3 15
% 27% 47 % 7% 0% 20% 100%
Producidos
SKUs 4 11 2 0 4 21
% 19% 52% 10% 0% 19% 100%
Proyectos 3 4 1 0 0 8
% 38% 50% 13% 0% 0% 100%
Maquilados
SKUs 7 6 6 0 0 19
% 37% 32% 32% 0% 0% 100%
Proyectos 7 11 2 0 3 23
% 30% 48% 9% 0% 13% 100%
TOTAL
SKUs 11 17 8 0 4 40
% 28% 43% 20% 0% 10% 100%

2
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Linea saludable

Este ano le dimos continuidad a nuestra
gama de snacks saludables, bajo la
marca VITAIl de Pascual. Actualmente
contamos con 3 SKUs, que consisten
en snacks salados, horneados, con
granos de alto valor nutricional (chips
de quinoa de diferentes sabores).

Incrementos en valores nutricionales

Lanzamos las Dino Cookies, nuestro
primer producto Pascual fortificado, el
cual fue desarrollado especificamente

como un producto para los ninos, que
contiene una mezcla de vitaminas y
minerales enfocado en la inmunidad.

Ahorro de consumo de
material de empaques

Con la reduccién del calibre de los
plasticos que utilizamos logramos
recudir el 15% del uso del plastico

en nuestros empaques de galletas.

Nuevos formatos de galletas 2023
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Marketing

Aplicamos a todos nuestros productos
los requerimientos en etiquetado e
informacion nutricional de acuerdo con:

Reglamento Técnico Centroamericano
(RTCA) para alimentos y bebidas.

Norma FSSC22000 e ISO
22000 sobre etiquetado

Codex Alimentarius de la FAO/OMS.

Cadigo Sanitario de Panama.

/ o @/ &

Aseguramos la transparencia de la informacién
de los productos que se brindan al publico con
una metodologia determinada, que consiste:

Todo nuevo producto es formulado por
nuestro Departamento de Investigaciony
Desarrollo asegurando el cumplimiento de

lo establecido en la ley y en los lineamientos
del Codex, RTCA y FDA (Food and Drug
Administration); por lo que, cada vez que se
formula un nuevo producto o se decide hacer
una declaracion nutricional o de beneficios

a la salud, se vigila el cumplimiento de los
lineamientos de estas guias y regulaciones.

Todo nuevo producto debe tener registro
sanitario para poder comercializarse, este
filtro es la garantia para la empresay los
consumidores de que estamos cumpliendo
con los requisitos legales del producto.
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) .. ) Canal o Medio de .
Tipo de Informacion Incluida ... . Observaciones
Comunicacion/Informacion

. . . Se incluye el pais de origen
El origen del producto - Ficha técnica ye elp .g
. v . del producto, tanto nacional
0 servicio - Etiqueta del producto. .
como importado.

Su contenido (en relacion Se incluyen advertencias de
con posibles sustancias que - Ficha técnica alergenos y de contenido de
podrian generar un impacto - Etiqueta del producto. micronutrientes de fortificacion

ambiental o social en los casos en los que aplica.

Para las categorias de
café y pastas, se explican
procedimientos de preparacion
y disposicion de empaques.

- Ficha técnica.
w4 - Redes sociales.
- Etiqueta del producto.

Los usos seguros para
el producto o servicio

Se incluye en los empaques

Los métodos de eliminacion - Ficha técnica. )
. . de los productos simbolos de
permitidos para el producto y sus v - Redes sociales. . : .
. : i : advertencia de disposicion
impactos ambientales o sociales - Etiqueta del producto.

del material de empaque.
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Evaluacion de los impactos
en la salud y seguridad

Llevamos a cabo un proceso de disefioy
desarrollo de productos que asegura la
disponibilidad y validacion de la informacion
relacionada con los riesgos quimicos y
bioldgicos tanto de las materias primas,
empaques, productos terminados,

como de productos producidos.

Las diferentes plantas de fabricacion son
auditadas por la entidad sanitaria con el fin de
autorizar y avalar que la operacion es segura 'y
cumple con los requisitos legales requeridos
para instalaciones de fabricacién de alimentos.

Alcance y productos
objeto de evaluacion

v’ Certificacion de entidades sanitarias
del pais de origen y destino: el 100%
de los productos del portafolio.

V" Evaluacion del comité de inocuidad:
solo para las categorias de galletas y
shacks producidas en planta Pascual.

Y’ Filtro del programa de gestién de
materiales comprados: el 100% de
los productos del portafolio.

Casos de incumplimientos

Respecto a los casos de incumplimientos
relacionados con la informacioén y
etiquetado, este ano tuvimos 19 casos que
corresponden a incumplimiento del cédigo
voluntario de inocuidad FSSC22000.

No tuvimos ningun caso por
incumplimientos relacionados a los
impactos en la salud y seguridad del cliente,
ni por las comunicaciones de mercadeo.

Etapas del ciclo de vida de los productos que son evaluadas

Diseno de producto

Certificaciones

Manufactura y produccion

Almacenamiento y distribucion

Marketing y promocién

Uso, servicio y mantenimiento

Eliminacion, reutilizacion o reciclaje

2
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de |la informacion

En epa tenemos una matriz de riesgos y un plan
estratégico de seguridad de la informacion que
son base para nuestro programa de seguridad de
la informacion, e igualmente contamos con una
Politica de Tratamiento de Datos Personales,
que se alinea a la Ley No. 81 de 26 de marzo de
2019 “sobre Proteccién de Datos Personales”.
Estamos también alineados a la norma ISO/

IEC 27001:2022 y el estandar NIST CSF v1.1.

Reclamaciones y violaciones
a la privacidad del cliente

Conscientes de la importancia de la informacion
confidencial a la que cada persona tiene derecho,
damos total cumplimiento a lo estipulado en
nuestra politica y la legislacion correspondiente
en Panama3, tomando todas las precauciones del
caso para prevenir violaciones de la privacidad.

En consecuencia, no hemos recibido
reclamaciones por violaciones de la privacidad
de nuestros clientes ni de ninguno de nuestros
otros grupos de interés.
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