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Esta nuEva Edición dEl REpoRtE dE sostEnibilidad (Rs) dE 
El MEjoR, coRREspondiEntE al pERiodo 2012, da sEguiMiEnto 
al EjERcicio dE REndición dE cuEntas iniciado En El año 2008.

En El MisMo EncontRaRá los tEMas RElacionados con 
la REsponsabilidad socioaMbiEntal dE la EMpREsa y El RElato 
dE la ExpERiEncia dE la oRganización En El RElacionaMiEnto 
con sus distintos públicos EstRatégicos. Están incluidas 
infoRMacionEs acERca dE la gobERnabilidad coRpoRativa, gEstión 
dE RiEsgos, pRoductos y sERvicios, EstRuctuRa oRganizacional, 
EntRE otRos tEMas. taMbién, datos sobRE El dEsEMpEño 
EconóMico – financiERo y las MEtas pREvistas paRa El 2013.

la ElaboRación dE EstE Quinto REpoRtE dE sostEnibilidad sE 
REalizó con la paRticipación y apoRtEs dE los REsponsablEs 
dE cada áREa dE la EMpREsa, QuiEnEs facilitaRon los datos, 
infoRMacionEs y docuMEntacionEs QuE REspaldan EstE 
docuMEnto institucional. 
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MensaJe DEL 
GERENTE GENERAL

Cuando en el 2008 Comenzamos tímidamente a elaborar 
nuestro reporte no pensamos que este ejerCiCio marCaría 
un nuevo hito para la empresa, pues Cada año somos más los 
involuCrados en la gestión de mejora de nuestras práCtiCas 
Con el enfoque que propone la responsabilidad soCial.

Los análisis del quehacer incluyen esta mirada, en la que toda la plana geren-
cial procura incorporar indicadores sociales y/o ambientales que no repercutan o 
tengan el menor impacto negativo posible en el entorno. 

Tengo que decir que la decisión de ser una empresa socialmente responsable nos 
desafía en cada acción que realizamos, pues debemos considerar una cantidad 
de nuevos aspectos en nuestra labor, que al principio nos lleva más tiempo, pero 
que sabemos redunda en beneficios tanto para la empresa como para la socie-
dad.

Nos anima el hecho de notar que más empresas se van sumando a este nuevo 
modo de encarar los negocios y que existen nuevas prácticas que se van compar-
tiendo a través de los Reportes o Balances Sociales, las cuales sirven de inspi-
ración y muestran que es posible hacer las cosas y generar valor compartido. 

En el 2012 tuvimos algunos avances, que en las próximas páginas son presenta-
dos para consideración y conocimiento. Espero, en nombre de todos los miembros 
de El Mejor, que nuestro Reporte sea motivador para su organización. Estamos 
abiertos a sugerencias y a sumarnos a aquellas iniciativas que tendrán repercusio-
nes sociales y ambientales positivas para el país y para las generaciones futuras.
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Daniel Baudelet, Gerente General.
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eL MeJor … 
DOS DécADAS OfREcIENDO 

SERvIcIOS cON cALIDAD
SuPERIOR!!!

a dos déCadas de su CreaCión, el mejor sigue apostando 
al desarrollo del merCado loCal, ampliando los serviCios 

Con una Cobertura práCtiCamente naCional.

El crecimiento que se mantuvo en los últimos años requiere de sistemas geren-
ciales eficientes para responder efectivamente a las expectativas de los clientes. 
Es por ello que contamos con procedimientos certificados, desde hace una déca-
da (siendo la primera en su rubro en contar con la ISO 9001), auditorías internas 
y externas que legitiman nuestras operaciones y un plantel de colaboradores que 
es entrenado permanentemente en las cuestiones técnicas de su labor, como 
también en valores.

En el segundo semestre del año, fruto de una consulta participativa, fueron actua-
lizadas las declaraciones institucionales, que de ahora en más son las siguien-
tes:

VIsIÓn: Liderar, siendo el mejor, en el sector de servicios generales con fuerte 
especialización en limpieza.

MIsIÓn: Brindar servicios especializados con responsabilidad social, enfoque pro-
fesional, procesos estandarizados y colaboradores eficientes, formados en princi-
pios y valores.

6 REPORTE DE SOSTENIBILIDAD
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ContInúan VIGentes nuestros VaLores, que son:
• Honestidad.
• Responsabilidad.
• compromiso.
• confidencialidad.
• Respeto.
• Disciplina.
• vocación de Servicio.

perfil de la empresa

El Mejor es una Sociedad de Responsabilidad Limitada, 
de capital paraguayo, creada en el año 1992.

Está liderada por una gerencia general y un plantel de 4 
gerentes ejecutivos, en los cuales se sostiene la estructura 
organizacional.

La plana operativa está compuesta por casi 700 colaboradores 
de preferencia contratados de las comunidades en las que 
El Mejor opera. 

Los puntos de servicios son unos 400, entre Asunción, 
Gran Asunción e Interior.

La sede central, desde la cual se manejan los temas 
administrativos y comerciales, está situada en Asunción.

EL MEjOR 2012
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una EMpREsa funciona no sólo poRQuE hay un cliEntE QuE adQuiERE sus 
sERvicios y pRoductos y poRQuE tiEnE un EQuipo dE colaboRadoREs QuE 
REaliza las taREas. En su gEstión intERviEnEn otRos gRupos QuE puEdEn 
REpERcutiR En sus pRocEsos afEctándolos positiva y nEgativaMEntE, 
En tal sEntido, El EstablEciMiEnto dE vínculos y El diálogo con Estos 
gRupos Es clavE paRa alcanzaR los REsultados pRopuEstos y objEtivos 
EstablEcidos poR cada paRtE. 

Los Grupos 
de Interés
EN EL DíA 
A DíA…
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púBLICo INTERNO

los Colaboradores de el mejor, Como prinCipal aCtivo 
de la empresa, reCiben un trato que se CaraCteriza por 
el respeto y la atenCión a sus requerimientos laborales y 
personales. en tal sentido, nuestra polítiCa de reCursos 
humanos prevé la ContrataCión preferenCial de personas 
de las Comunidades en las que serán prestados los serviCios, 
Como forma de promover el desarrollo loCal y para 
faCilitar el aCCeso a los lugares de trabajo.

El siguiente cuadro de Gestión de Personas indica los datos en proyección de los 
últimos cinco años (2008 al 2012). El mismo permite notar que la población de 
trabajadores es bastante joven (casi el 50% menor de 30 años), disminuyendo la 
diferencia entre hombres (ahora 43%) y mujeres. También se puede apreciar una 
mejora importante en la formación académica de los colaboradores. un desafío 
permanente es disminuir el porcentaje de rotación. 

IMpaCto soCIaL en La CoMunIdad

La suma de ciertos factores, que mencionamos a continuación, nos permite des-
tacar algunos impactos que estarían teniendo repercusiones sociales favorables 
son: 

• La contratación preferencial de personas de la comunidad (más del 90%), 
favorece el arraigo y la competitividad local.

• Las mujeres con puestos de trabajo fijo (57% del plantel), constituyen un he-
cho concreto que incide en la calidad de vida de sus familias y en su propia 
autoestima.

gestión de personas

cANTIDAD DE cOLABORADORES
Mujeres
Hombres
RANGO EDAD
De 18 a 29 años
De 30 a 49
De 50 y más
fORMAcIÓN AcADéMIcA
Primaria
Secundaria
universitaria
Postgraduados 
PERSONAS cON DIScAPAcIDAD
ADMISIÓN/DIMISIÓN
Admisión
Dimisión
MujERES EN cARGOS 
GERENcIALES
PASANTES/APRENDIcES

354
211
143

135
216
3

193
137
22
2
0

181
152
2

12

742
423
319

331
378
23

181
526
31
4
3

578
437
4

57

indiCador 2008 2012
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desarroLLo de CapaCIdades 

Invertimos en la mejora continua de nuestros colaboradores, pues en-
tendemos que esto retribuirá en un servicio con mayor calidad y eficien-
cia. Es así, que desde que ingresan a la empresa reciben formación en 
las distintas líneas de servicios que presta El Mejor, así como en el uso de 
las maquinarias e insumos. En igualdad de importancia, son formados 
en los valores, visión, Misión y el código de ética que guían nuestro 
comportamiento en la sociedad.

proGraMa de aprendICes 
y esCueLIta eL MeJor

En el marco de la implementación de la Política de Oportunidad laboral 
a jóvenes, tenemos un Programa de Aprendices (desde 2008), el cual 
está orientado a formar a los futuros trabajadores de la empresa.

En el año 2012 este programa tuvo un notable crecimiento; se pasó de 
28 a 57 aprendices. Este número es proporcional al aumento de la de-
manda de participación en las capacitaciones y al aumento de los puntos 
de atención, que requieren más mano de obra calificada.

UN HITO DEL 2012: Primera jubilada de El Mejor 

Se trata de la señora Isabel Rodríguez de Villalba, quien al cumplir la edad 
reglamentaria se acogió al beneficio de la jubilación. Como símbolo de gratitud, ante 
el compromiso y la responsabilidad demostrada en sus 8 años de labor, se le entregó 

una placa de reconocimiento y una medalla de oro.

resumen de CapaCitaCiones

PRINcIPALES TEMAS

cANTIDAD DE 
cAPAcITAcIONES 

REALIzADAS
INvERSIÓN EN HORAS 

cANTIDAD DE 
PARTIcIPANTES 
(INcLuYENDO 
APRENDIcES).

INvERSIÓN EN GS. 

Operario Básico y Superior, Atención al 
cliente, Gestión de Salud y Seguridad 
Ocupacional, Supervisión Eficaz, finanzas 
Personales, Planificación familiar, violencia 
contra la Mujer, Educación Ambiental, 
Derechos de la Niñez, Gestión Empresarial, 
Empresas Libres de violencia, Accesibilidad 
Laboral para Personas con Discapacidad, 
calidad e Innovación, entre otros.

83

4550

2313

23.375.405

35 38 5 2 1

aprendiCes 
aCtivos al 

2012

de 
aprendiz a 
operario

asCenso a 
supervisor

asCenso a 
fisCal

asCenso a 
CapaCitador 

téCniCo
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CLIMa LaBoraL

El bienestar de los colaboradores es una preocupación constante de El 
Mejor, pues al desarrollar sus labores fuera de la empresa, se requiere 
de un trabajo constante que refuerce su sentido de pertenencia. con 
tal motivo, anualmente nos abocamos a conocer la opinión de nuestros 
miembros, a través de la Medición del clima Laboral. Esta herramienta 
nos proporciona datos fundamentales para enfocar nuestras acciones.

Para la aplicación de la encuesta del año 2012 se dispusieron computa-
doras (en las oficinas administrativas), de tal manera a facilitar el llenado 
del cuestionario. Este año se pudo llegar a un70% de participación. Este 
nivel de respuesta es considerado como el primer resultado importante, 
pues mucho de nuestro capital humano está en el interior del país. 

Los resultados de la medición fueron socializados –a modo de devolu-
ción- con los fiscales, coordinadores y gerentes, para que estos a su vez 
los compartan con sus respectivos equipos de trabajo.

parte de La soLuCIÓn

El escaso tiempo que tienen los operarios para venir a la sede administra-
tiva a realizar sus trámites requiere de procedimientos expeditivos y efec-
tivos. Es así que se implementó un Buzón de Sugerencias, para que luego 
de cada gestión el colaborador pueda evaluar su experiencia, de tal for-
ma a ir mejorando la calidad de la atención y las respuestas recibidas.

escuelita el Mejor

Siguiendo en el mismo marco, contamos con un programa al que lla-
mamos Escuelita El Mejor en el cual se realizan las capacitaciones -en 
forma gratuita- sobre procedimientos básicos de limpieza, con el fin de 
captar potenciales postulantes para incorporarse a la empresa; aque-
llos que no quedan seleccionados, adquieren habilidades concretas para 
buscar otras oportunidades laborales. 

La Escuelita El Mejor y el Programa de Aprendices son acciones con-
cretas a través de las cuales cobra forma nuestra Política de Oportuni-
dad Laboral. 

oFICIna de apoyo

una de las iniciativas implementadas este año fue la Oficina de Apoyo; 
esta es una instancia creada dentro de la Gerencia de Desarrollo Orga-
nizacional, orientada a escuchar al personal, para atender sus requeri-
mientos vinculados a salud, accidentes y acompañamiento en situacio-
nes del ámbito familiar, laboral y comunitario.

La asignación de una persona que se dedica de forma especial a esta 
labor, facilita a las personas interesadas a acudir a la sede central para 
conversar sobre su situación, en un ambiente cálido y distendido, en el 
cual se resguarda la confidencialidad de la información proporciona-
da.
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fue creado el cargo del Supervisor de Salud y Seguridad Ocupacional, 
siendo promovido a ocupar este cargo un colaborador con más de 14 
años de antigüedad en la empresa. Este nuevo representante se encuen-
tra actualmente en proceso de formación universitaria, en la carrera de 
Ingeniería en Salud y Seguridad, complementándose así el conocimiento 
del trabajo con la formación continua.

continuando con la aplicación de esta política, se dio origen al Equipo de 
Trabajos en Altura, de manera a ir reduciendo los riesgos y tener con-
trolado el uso de los equipos de seguridad, por parte del personal. Su 
trabajo es realizado en los sectores donde -previa Evaluación de Riesgo- 
fueron considerados de especial cuidado.

Este año, por los accidentes en moto de los que fueron víctimas nues-
tros colaboradores, se consideró importante la capacitación con la fun-
dación Seguridad en las Rutas (S.E.R). Además, se reforzó la información 

1%

20%

no sabe/
no Contesta

no sabe/
no Contesta

Luego de cada trámite, se les informa acerca de la disposición del Bu-
zón de Sugerencias, con la intención de motivarlos a su uso, pues la 
tendencia es la queja en los pasillos y no la formalización de la misma, 
con alternativas de solución. 

El resultado del procesamiento de la información del Buzón de Suge-
rencias fue: 

13%

8%

8%

20%

46%

34%

32%

18%

desagra-
dable

muy
lenta

indiferente

lenta

agradable

aCeptable

muy
agradable

rápida

evaluaCión de Calidad 
y tiempo de atenCión 
(sobre 49 Comentarios, de noviembre a diCiembre)

CaLIdad de atenCIÓn

tIeMpo de atenCIÓn

seGurIdad FísICa en eL traBaJo

La Política de Salud y Seguridad Ocupacional forma parte del Progra-
ma de Inducción, reforzándose con los supervisores en las reuniones 
de coordinación. En este marco, es importante destacar que en el 2012 



Desde el mes de agosto se implementó una línea telefónica para recibir 
las denuncias, que son atendidas y resueltas por el comité de ética. Al 
finalizar el año, las principales denuncias fueron: 
• 1 contra las Normas de convivencia.
• 13 falta de Respeto.
• 3 Acoso Sexual.

no a La VIoLenCIa Contra La MuJer

En noviembre concretamos la firma de un acuerdo de cooperación con 
el Programa Regional comvoMujer, impulsado por la cooperación Ale-
mana al Desarrollo - GIz, el cual se propone combatir la violencia 
contra la mujer en Latinoamérica. El mismo se compone de acciones de 
concientización en los temas que hacen a esta problemática, de la que 
son víctimas una considerable cantidad de mujeres en nuestro país y 
en la región. 

Se consideró la importancia de participar de este programa, pues la 
incidencia podría ser muy positiva en las trabajadoras de la empresa, 
en donde son mayoría. En la primera etapa fueron seleccionados los 
facilitadores (que son los propios colaboradores), que serán quienes deben 
replicar la información a nivel interno. La puesta en marcha del progra-
ma se iniciará en el año 2013. 

a través del Boletín Informativo. Es importante señalar que, según el rele-
vamiento realizado con la ficha Socio Económica, 1 de cada 4 colabora-
dores de la empresa se desplaza en moto. 

13

aCCidentes de trabajo sobre 
el total de operarios

2008 2009 2010 2011 2012

4/353 5/418 20/353 10/654 11/742

En el periodo 2012, se registraron 7 (siete) accidentes en motocicletas, 
que dejaron con secuelas a los colaboradores que los protagonizaron. 
Los mismos fueron reinsertados a sus labores una vez que fueron da-
dos de alta por los profesionales médicos, a la vez de ser apoyados por 
sus compañeros, ya que su ritmo laboral se vio afectado.

InternaLIZaCIÓn 
deL CÓdIGo de étICa 

La certificación del código de ética, por parte del Pac-
to ético comercial (PEc) potenció nuestro compromiso 
con su difusión, para que sea conocido y aplicado por 
el total de los miembros de la empresa. Es así que des-
de enero a diciembre del 2012 se llegó a casi la totali-
dad de personal activo (90%). El código de ética forma 
parte del Programa de Inducción para los nuevos cola-
boradores y, a la vez, se utiliza el Boletín Interno para ir 
reforzando su contenido.
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proVeedores

Los datos de los proveedores de la empresa son actualizados periódica-
mente, así como se busca ampliar la base de datos para brindar opor-
tunidades a otros nuevos y como forma de estimular una sana compe-
tencia. 

Por otra parte, cabe señalar que varios de los vínculos se establecen con 
carácter de alianzas estratégicas, principalmente con los prestados de 
servicios, pues nos interesa que los mismos vayan consolidándose con 
la empresa y sus aportes estén cada vez más alineados con nuestra for-
ma de ser.

14

La empresa Proactif care S.A., creada para gestionar la compra de in-
sumos para El Mejor, es una de las beneficiarias de la transferencia de 
buenas prácticas, ya que en la misma se asume como propios los valores 
y principios de su entidad de base. 

Entre tanto, los criterios de contratación y adquisición se sustentan en la 
capacidad técnica y financiera del potencial prestador, como también 
el cumplimiento de sus obligaciones tributarias, laborales y el eventual 
empleo de mano de obra infantil.

en la Cadena de valor de toda empresa, un eslabón fundamental es el 
proveedor de bienes y serviCios, ya que su prestaCión posibilita Cumplir Con 

lo prometido al Cliente. es así que el estableCimiento de las disposiCiones, 
relaCionadas a este grupo de interés, en nuestro Código de étiCa nos permite 

mantener relaCiones justas de negoCiaCión, que apuntan al largo plazo.

Cantidad/inversión en gs.

2008
2009
2010
2011
2012

46/1.922.089.340
49/1.482.713.833
40/2.582.016.276
28/3.262.420.245
55/3.561.002.087

6/32.526.310
10/58.812.601
8/76.002.307
7/96.128.890

14/154.281.834

8/361.403.260
10/201.360.997
4/123.260.956
18/273.807.101
34/583.659.259

2/38.305.850
2/51.221.260
2/32.784.500
2/24.938.200
2/33.170.450

62/2.354.324.760
71/1.794.108.691
54/2.814.064.039
55/3.657.294.436

105/4.332.113.630

años insumos serviCios bienes y repuestos auditoría externa total general
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mos en el 2001, las evaluaciones eran solicitadas solo a las personas de 
contacto del cliente. Luego de unos años (2006) se visibilizó la necesi-
dad de evaluar también la satisfacción de los usuarios del servicio. Esta 
combinación es realizada hasta la fecha. Otra de las mejores prácticas 
incorporadas en este periodo de cinco años, es el cambio de formato de 
las encuestas. Al principio realizábamos encuestas escritas, enviando 
los formularios a nuestros clientes para que los completaran. Desde el 
2010 se realiza vía web. 

cuando comenzamos a Reportar (en el año 2008) teníamos 200 puntos 
de servicio, ubicándose la mayoría en Asunción y Gran Asunción (95%) 
en Asunción, y una presencia mínima en ciudades del interior del país 
(5% restante). La cobertura diaria de nuestros servicios era de 253.952 
m2 (suma de áreas externas y áreas construidas).

En el 2012 cerramos con 445 puntos de servicios, ya con una cobertu-
ra geográfica más desconcentrada de la capital: 62% Asunción, 19,5% 
Gran Asunción y 18,5% Interior; cubriendo diariamente 439.611 m2.

En el 2008, la estructura sobre la que se sostenían los servicios estaba 
conformada por una Gerencia de Operaciones, 2 coordinadoras de fis-
cales y 9 fiscales. A diciembre del 2012 la Gerencia cuenta con 4 coor-
dinadoras que manejan un promedio de 4 a 5 fiscales cada una, en total 
18 fiscales, para la supervisión directa del servicio in situ. 

enCuesta de satIsFaCCIÓn de CLIentes

uno de los instrumentos implementados para relevar información sobre 
nuestra gestión es la Encuesta de Satisfacción de clientes. cuando inicia-

CLIentes/
ConsuMIdores
el mejor es una empresa de serviCios, que desde sus iniCios 
proyeCtó sus operaCiones sobre la base de la Calidad, 
la innovaCión y la honestidad. su CreCimiento fue 
Continuo, manteniendo un promedio anual del 23.8%.

15

Reclamos 
Encuestas de satisfacción aplicadas 

109
 Sin datos

484
641

412
709

tipo de manifestaCión 2010 2011 2012
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Para incentivar la participación de los clientes se implementa un sorteo, 
que incluye interesantes premios (LcD, notebook, electrodomésticos), 
entre todos los que completan la encuesta.

Esta encuesta nos sirve principalmente para identificar los puntos de 
nuestros servicios que deber ser fortalecidos; se analizan los resultados 
obtenidos por cada punto de servicio y también por cada tema o pre-
gunta, dando prioridad a los que tienen un resultado inferior al 85%. 
Se socializa el resultado con las coordinadoras, fiscales y los ejecutivos 
de cuentas, los cuales tienen acceso al resultado de todos sus clientes, 
incluyendo las observaciones y comentarios. En base a todo eso definen 
las acciones correctivas enfocadas a elevar el nivel de satisfacción.
 

serVICIos espeCIaLIZados por seGMentos
 
Para brindar una atención especializada, los servicios de la empresa es-
tán organizados en segmentos, lo que permite una mejor identificación 
de las necesidades y la correspondiente conformación del equipo de tra-
bajo y disposición de maquinarias de soporte. La capacitación continua 
de los colaboradores acompaña esta dinámica, que apunta a una ca-
lificación adecuada de los mismos, siempre sustentada en los valores 
definidos por la empresa.
 organización de los servicios por segmento:

• Salud.
• Industrias pesadas.
• Grandes areas (shoppings, centros comerciales).
• Industrias alimenticias.
• Oficinas y comercios.
• Instituciones educativas.   
• Entes gubernamentales.
• Esparcimiento.
• Áreas verdes. 
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organizaCión de los serviCios por segmento

Cantidad de 
servicios 
especializados

Cobertura
geográfica
 

Cantidad de puntos 
de servicio atendidos

puntos de servicio 
por tipo de sector

m2 cubiertos x día 
en asunción

m2 cubiertos x día 
en área metropolitana

m2 cubiertos x día 
en interior

m2 cubiertos x día 
áreas verdes

14

Asunción 
160 

Gran Asunción 
30 

Interior 
27 

217

Público 
5

Privado
212

257.336

42.289

26.905

Sin datos

Sin datos

Sin datos

16

Asunción 
207 

Gran Asunción 
52 

Interior 
64
 

323

Público
5

Privado
318

281.095

50.347

22.675,1

Sin datos

Sin datos

Sin datos

18

Asunción 
220 

Gran Asunción
53

Interior 
74 

347

Público
1

Privado
346

311.363

78.178

20.230

Asunción
28.384

Gran Asunción
1.133
Interior

173

17

Asunción 
253 

Gran Asunción 
63 

Interior 
90 

406

Público
0

Privado
406

309.900

85.998

20.230

Asunción          
1.187

Gran Asunción         
29.784
Interior

173

17

Asunción 
274 

Gran Asunción
87

Interior
84

445

Público
0

Privado
445

         
327.491  

       

126.547

36.181

Asunción          
1.265

Gran Asunción         
30.761
Interior             
1.455

Clientes 2008 2009 2010 2011 2012
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CaLIdad y proCesos

El Sistema de Gestión de calidad de El Mejor fue desarrollado con el enfoque 
de procesos; el mismo permite un control continuo sobre las interfaces ínter e 
intraprocesos. El modelo de sistema cliente-cliente, ilustra el Sistema de Gestión 
de la calidad e indica las interfaces existentes entre los procesos. 

En este modelo el cliente juega un papel significativo ya que proporciona la infor-
mación de sus necesidades, como requisitos o elementos de entrada del sistema, 
y la información del grado de su satisfacción resultante con relación a las salidas 
del mismo.

En febrero del 2012 se realizó la auditoría en la cual obtuvimos la segunda re-cer-
tificación del Sistema de Gestión de calidad, con base en la Norma ISO 9001 ver-
sión 2008, y en agosto la auditoría de seguimiento correspondiente a los 6 meses.

nueVas oFICInas adMInIstratIVas y redIseÑo 
de IMaGen CorporatIVa

En el 2012 El Mejor inauguró oficialmente sus nuevas oficinas administrativas, 
en la cual los colaboradores disponen de estaciones de trabajo y espacios de en-
cuentro y capacitación más amplios. Los clientes y proveedores también cuentan 
ahora con una recepción y salas de reuniones ambientadas para el efecto. Este 
cambio implicó una importante inversión tanto en mobiliario como en equipa-
miento.

En línea con el cambio de las instalaciones, otra de las novedades del año se 
relacionó con la actualización de la imagen corporativa, esto se materializó fun-
damentalmente en la papelería. como resultado de este ajuste, la empresa ya 
cuenta con un Manual de uso de marca, que incluye la tipografía, colores y 
tamaño de aplicación del logotipo, entre otras definiciones. 
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que les permitirán desempeñar tareas remuneradas, sea en El Mejor 
como en cualquier otra empresa. 

A modo de referencia, le comentamos que el objetivo de la Escuelita es: 
Despertar el interés y el valor sobre la limpieza, considerándolo como un 
beneficio. Los temas sobre los que reciben capacitación los participan-
tes incluyen las declaraciones de valores y principios de la empresa, así 
como los temas específicos vinculados al sector de la limpieza: 
• Trabajo en Equipo. 
• Relaciones Humanas. 
• Seguridad Ocupacional. 
• Procedimiento de limpieza de Sanitarios, vidrios, Muebles, Alfombras 

y Pisos.
• uso adecuado de Productos.

aGente CoMunItarIo

Este programa es implementado por los colaboradores, en sus distintas 
comunidades. La definición de las acciones del año se estableció en fun-
ción a las comunidades en la que viven la mayor cantidad de trabajado-
res de la empresa. Al respecto, fueron identificados los barrios chacarita 
y Bañado Sur. En los mismos se desarrollaron charlas sobre violencia 
Doméstica y Dengue.

De los encuentros participan familiares y vecinos de los colaboradores, 
convirtiéndose en un interesante espacio de intercambio y aprendizaje.  

esCueLIta eL MeJor

Si bien este emprendimiento ya se mencionó en la sección de Público 
Interno, es una iniciativa de carácter eminentemente comunitario, y que 
al no tener costo para los participantes posibilita que accedan personas 
de escasos recursos, que luego de la formación adquieren capacidades 

CoMunIdad
en nuestro Código de étiCa expliCitamos el Compromiso 
de el mejor en los siguientes términos: (I) apoyamos a 
las Comunidades de los/as Colaboradores de la empresa, 
Coordinando Charlas para despertar una mayor ConCienCia 
soCial, ambiental y CíviCa; y (II) promovemos la formaCión de 
agentes Comunitarios Con nuestro propio públiCo interno, 
para estimular en ellos el protagonismo barrial y loCal. 
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aLIanZas estrateGICas 

Desde el año 2010 se tomó la decisión estratégica de destinar a un fin 
social los recursos establecidos para la compra de regalos de fin de año para 
cliente. como beneficiarios de esta acción se seleccionó a la fundación 
corazones por la Infancia, la cual financia con los recursos entregados 
por El Mejor parte de sus programas.

La fundación corazones por la Infancia es una organización que trabaja 
para que los niños que están en algún proceso judicial (sea por proble-
mas familiares o para ser adoptados) no permanezcan en los albergues 
transitorios dispuestos por el sistema público. Procura conseguirles una 
familia acogedora que los cuide, proteja y de cariño hasta que concluyan 
los trámites correspondientes. 

coherente y comprometido con la causa de la fundación, los propie-
tarios de la empresa vivieron personalmente la experiencia de ser una 
familia acogedora en más de una ocasión. También, apoya con vo-
luntarios de la empresa la organización de la caravana Navideña, en 
la que son visitados los distintos hogares de niños y donde cada niño 
recibe un regalo especialmente preparado para cada uno. 

Otra organización que nos sirve de inspiración es Teletón, llevando a la 
práctica laboral el ejercicio de la no discriminación a las personas con 
discapacidad y aplicando una política de incorporación de personas con 
discapacidad al plantel fijo de colaboradores. La alta gerencia de la 
empresa, además forma parte de la junta Directiva de esta organiza-
ción.
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partICIpaMos en GreMIos y asoCIaCIones

Además de promover la participación social de nuestros colaboradores, 
también participamos como empresa en determinados espacios vincu-
lados a nuestro ámbito de negocios, como la unión Industrial Paragua-
ya, la cámara Nacional de comercio y Servicios del Paraguay y a otros 
agrupaciones empresariales como el club de Ejecutivos, la Asociación 
de Empresarios cristianos, el Pacto ético comercial, entre otros. Desde 
estos espacios tratamos de aportar al desarrollo de nuevas iniciativas sec-
toriales e incluso intersectoriales que contribuyan al desarrollo del país.

paCto GLoBaL de Las naCIones unIdas

En el 2012 presentamos nuestra primera comunicación de Progreso 
(cOP) al Pacto Global de las Naciones unidas, en el cual damos cuenta 
de los avances que estamos alcanzando con nuestras acciones en cada 
uno de los diez Principios que incluye este acuerdo público voluntario. 
El cumplimiento de los compromisos que implica el Pacto Global cons-
tituye un desafío permanente para la empresa y para nuestras prácticas 
con cada uno de los grupos de interés con los que interactuamos, así 
como en la definición y monitoreo de las prácticas anti-corrupción y el 
cuidado del ambiente.

Es así que luego de ocuparnos del cumplimiento de nuestra obligación 
legal, en materia tributaria y de derechos laborales, seleccionamos a la 
luz de nuestros objetivos estratégicos los temas en los que tendremos 
participación año a año.

apoyaMos Las CaMpaÑas de saLud púBLICa

Durante el año hemos apoyado decididamente las campañas de lucha 
contra el Dengue e Influenza, así como promovimos las de vacunación, 
tanto con nuestros colaboradores como con sus familias. Para ello utiliza-
mos nuestros canales institucionales de comunicación interna y también 
entregamos los materiales elaborados por el Ministerio de Salud Pública.

proMoVeMos Las FeCHas patrIas

Otra acción vinculada a este eje de Gobierno y Sociedad, que reforza-
mos en la empresa, es la recordación de las fechas patrias, buscando 
fortalecer la formación de ciudadanía y estimular la participación. 

Asumimos el rol de formadores que podemos ejercer desde la empre-
sa, motivo por el cual mes a mes acercamos a nuestros más de 700 
colaboradores información en lenguaje sencillo acerca de los antece-
dentes de cada fecha y buscamos generar una reflexión.

GoBIerno y soCIedad
en el mejor entendemos que debemos artiCular nuestras iniCiativas de bien públiCo Con los entes 
del estado, pues de esta forma aportemos a obtener los resultados previstos Con las Campañas y 
otras propuestas que se enmarCan en la implementaCión de las polítiCas públiCas.
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MEDIO aMBIente

nuestras práCtICas

La selección de residuos desde origen, en las oficinas administrativas de 
la empresa, parte desde la conciencia de no generar impresiones inne-
cesarias.

El traslado de la empresa a su nueva sede, que cuenta con más espacio 
para trabajar de manera más organizada, incluye la disposición final de 
los residuos de papel, los cuales son depositados y etiquetados de forma 
diferencial para que los recicladores de la zona puedan retirarlos. Para 
este efecto, se trabaja en la concientización interna y se promueve la im-
presión responsable de copias. 

con relación a las bajas de máquinas y equipos, las mismas son envia-
das a la organización Procicla, la cual se encarga del recupero de resi-
duos reciclables. Además, se procedió a la venta de baterías en desuso, 
de manera que entre en el proceso de reciclado al igual que partes de 
máquinas; lo mismo se hizo con los muebles que quedaron en desuso 
luego de la mudanza.

22

nuestro CoMproMIso

• Apuntamos a la responsabilidad ambiental, promoviendo la optimi-
zación en el uso de la energía, el agua, el papel, como así también la 
de separación de residuos.

• Gestionamos las bajas de nuestros activos que pueden ser reciclables.
• contamos con un Decálogo Ambiental de creación interna, en el cual 

expresamos el compromiso con las acciones propias del quehacer dia-
rio de la empresa.

el ámbito de negoCios de el mejor impaCta en varios reCursos 
naturales, Como el agua, el aire, el suelo, inCluso la flora. 

es así que busCa de forma permanente inCorporar a sus 
serviCios y adquisiCiones práCtiCas verdes que minimiCen 

los impaCtos negativos y posibiliten una Cultura ambiental 
más sustentable para las generaCiones futuras. 
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indiCadores de desempeño ambiental

energía
agua
papel en resmas
papel mezcla
Chatarra
Cartón 
hule
plástico pet
plástico duro
*Cantidad   
  empleados

desCripCión 2007 2008 2009 2010 2011

32.250 Kwh
692 m3

120
94 Kg
209 Kg

s/d
s/d
s/d
s/d
354

42.700 Kwh
583 m3

170
s/d
s/d
s/d
s/d
s/d
s/d
375

39.170 Kwh
599 m3

140
152 Kg
130 Kg

s/d
s/d
s/d
s/d
418

37.960 kwh
392 m3

160
568 kg
200 kg
477 kg
154 kg
154 kg
92  kg
620

37.200 Kwh
542 m3

240
886kg
230 Kg
766 kg
110 kg
172 kg
209 kg

644

47.083 Kwh
s/d
211

350kg
563 Kg

No se recicla
No se recicla
No se recicla

373Kg
742

** 2012

eran empaquetados en sobres de papel y asegurados en bolsas de 
plástico, y eran enviados por courier.

• año 2011: (i) Aplicación de la Encuesta de Satisfacción de clien-
tes vía el sistema de call center externo, (ii) Emisión digital de los 
presupuestos (prevista en la política comercial), lo que genera una 
reducción en el consumo de papel al igual que tinta de impresora y 
energía eléctrica.

• año 2012: La Medición de clima Laboral con los colaboradores 
también se realiza vía sistema informático, al igual que las encues-
tas realizadas a los clientes.

una iniciativa que viene impulsando El Mejor (desde el 2011) entre sus 
clientes es la capacitación en el programa de las “5S”, que incluye la 
separación de los residuos y promueve el reciclado. 

Hemos entregado en donación algunos equipos, obsoletos para la em-
presa pero útiles para otras organizaciones. En este caso, en el 2012, 
se entregaron equipos al Instituto Superior de Bellas Artes.

Durante el año, continuamos con el Programa “5 S” en archivos físicos 
e informáticos. 

Algunas acciones implementadas desde que empezamos a reportar 
nuestra gestión en línea con la Responsabilidad Social Empresarial son: 
• año 2008: Generación de la intranet, de manera a centralizar los 

archivos del Sistema de Gestión de calidad, y otro tipo de informa-
ción operativa, evitando impresiones innecesarias.

• año 2010: Generación Encuestas de Satisfacción a clientes de ma-
nera digital en reemplazo a las impresas, cuyas cartas y formularios 

23

*Relación de cantidad de empleados con el consumo.
** A partir de Febrero 2012, cambiamos de oficinas a un edificio donde no se cuenta con lugares para acopio de plásticospet ni hule.

Ref. s/d: Sin datos.
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las EMpREsas Están dEMostRando cada día, con su foRMa dE funcionaR, 
QuE puEdEn contRibuiR a la confoRMación dE un dEtERMinado tipo dE Mundo 
En El QuE las políticas y los sistEMas REspondEn EfEctivaMEntE a los finEs 
dEl nEgocio, iMpactando positivaMEntE En El dEsaRRollo dE sus MiEMbRos 
y dE las sociEdadEs En las QuE opERan.

Es poR Ello QuE sE iMponE la nEcEsidad dE EstablEcER EstRuctuRas QuE siRvan 
paRa potEnciaR las capacidadEs y opoRtunidadEs dE cREcER y pRospERaR En 
la EMpREsa, paRa la EMpREsa y con la EMpREsa. 

GoBIerno
cORPORATIvO

24
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NuESTRO SISTEMA 
de FunCIonaMIento

• Gustavo Sosa
• Paulo González
• Guillermo casañas
• María del Rosario cabrera

encargada de Contratos, Cobros y pagos: Silvia Duarte
encargada de administración Comercial: Mirian cubilla
encargada de apoyo al personal: Elsa Brosel
encargada de administración de rrhh: Magdalena Escobar
encargada de reclutamiento y selección: María Apodaca
encargada de Capacitación: Liliana Paniagua
encargado de estandarización: Willian vera
encargado de recursos: Antonio cristaldo
secretaria/recepcionista: Laura Ruiz Díaz
asistente de rrhh salarios: Marcia Rodas
asistente de rrhh legales: cynthia Medina
asistente administrativo - auditoria en Contratos: Héctor Arana
asistente administrativo: Elsa Ríos
Capacitador técnico: Emiliano Gómez

Las gerencias articulan y definen los lineamientos estratégicos, los cua-
les son socializados y legitimados con los siguientes representantes en 
el nivel de jefaturas, supervisiones y fiscalizadores.

El liderazgo tiende a la participación, evitando y desestimulando la con-
centración y abuso de poder. 

plana ejecutiva
gerencia general: Daniel Baudelet
gerencia de administración y finanzas: violeta García
gerencia de recursos humanos: fátima Paredes
gerencia de desarrollo organizacional: Marlene Araujo
gerencia de operaciones y responsable de Calidad: Graciela Dietrich
gerencia Comercial: Graciela Dietrich

nómina técnica 
encargado de informática: cesar Delvalle
ejecutivos de Cuenta: 
• claudia Bigorda

la estruCtura de gobierno de el mejor está sostenida 
en una línea gerenCial y suCesivas representaCiones 
de delegaCión de mandos, hasta el nivel operativo. 
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supervisor de sso: Antonio Montanía
gestor/Cobrador: Héctor Salcedo
relevadores:
• Lilian Guerrero
• Rocio villamayor
Choferes: 
• Mario fleitas
• Gualberto Ozorio
Coordinadores:
• Norma Amarilla
• Mercedes Domínguez 
• cristina Navarro
• Liza Meza
• Agustín Alvarenga
fiscales: 
• Mercedes Acosta
• Hermelinda Aquino
• carlos Benegas
• Limpia Barboza
• Bernarda Barreto
• Gladys candia
• juana Sotelo
• Ramón Galeano
• Reinaldo cortaza
• Reinalda Lujan
• virgilio Rodriguez
• Irma Rodriguez
• cristian Sanabria
• Maria Soto
• jorge Torales
• Rosa valdez
• Mariza caceres
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gerenCia 
general

ASESORíA ExTERNA TEcNOLOGíA E
INfORMAcIÓN

RESPONSABILIDAD
DE cALIDAD

contratos, 
cobros
y Pagos

Gerencia 
Administrativa 
y financiera

Adminis-
tración

contabi-
bilidad

coordinac.
y fiscali-
zación

Estandari-
zación

Recursos
y Logística

Gerencia de
Operaciones

Encargada 
de apoyo al 

personal 

capaci-
tación

Recluta-
miento y 
Selección

Gerencia de 
Desarrollo 

Organizacional

Releva-
miento y 

Presupuesto

Relaciona-
miento con 
el cliente

Adminis-
tración

comercial

Gerencia 
comercial

Legales
Administ.

de Salarios

Gerencia de 
Administración 

de RR.HH.
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cutivos de cuenta y coordinadoras. Su función principal es dar segui-
miento a los objetivos de calidad definidos por la empresa, analizar los 
indicadores de procesos y los reclamos, revisar y ajustar los procedi-
mientos de la empresa. Es decir, apoyar la implementación eficiente del 
Sistema de Gestión de calidad de la Empresa.

CÓdIGo de étICa

compartimos con los lectores nuestra experiencia de revisión interna del 
código de ética, que nos llevó a su certificación, por el Pacto ético co-
mercial, este año 2012. La actualización implicó un proceso de amplio 
diálogo. A continuación los comentarios de dos protagonistas:

Liz natalia rojas, operaria; 3 años de antigüedad. La participación 
en la revisión del código de ética, me hizo entender la importancia del 
mismo. Sentí que mi opinión valía, así como la de los demás compa-
ñeros. fue una vivencia muy enriquecedora, que gusta comentar, ya que 
lo que aprendí lo puedo transmitir a mis compañeros y también a otras 
personas. 

Fátima paredes, Gerente de administración de rrHH; 5 años de an-
tigüedad. cuando nos reuníamos para la revisión del código se podía 
notar cómo los compañeros se involucraban; cada uno aportaba sus 
sugerencias para que sea más amigable y entendible, de tal manera 
que su puesta en práctica pueda ser lo más clara posible. 

La certificación de nuestro código de ética potenció el compromiso con 
su difusión para que sea conocido y aplicado por el total de los miem-
bros de la empresa. En tal sentido, desde enero a diciembre del 2012 
se llego a casi la totalidad de personal activo (90%). El código de ética 
forma parte del Programa de Inducción para los nuevos colaboradores 
y, a la vez, se utiliza el Boletín Interno para ir comentando su conteni-
do.

CoMItés de GestIÓn

La gestión de la empresa se caracteriza por un estilo bastante partici-
pativo, lo que permite que las decisiones sean fruto del consenso y la 
reflexión grupal. Al respecto, se cuenta con cuatro comités que brin-
dan soporte a la gerencia general. Ellos son:
Comité Gerencial, que se reúne semanalmente, para monitorear y re-
visar los acontecimientos y procesos vinculados a los servicios y cues-
tiones administrativo - financieras. 
Comité de ética, integrado por los Gerentes y los Encargados de cada 
área y un representante de fiscales; tiene como función principal velar 
por el cumplimiento del código de ética.
Comisión Interna de prevención de accidentes/CIpa, conformado 
por representantes de los distintos niveles de la empresa, tiene como 
objetivo “colaborar con la prevención o la reducción de los riesgos en 
los diversos puestos de trabajo y en la oficina central, tanto en las con-
diciones que rodean al ambiente de trabajo, como en las conductas 
individuales de los/as colaboradores/as”. 
Comité de Calidad. Este comité lo conforman los gerentes de cada área, 
la encargada de estandarización y la de administración comercial, eje-
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El Mejor, desde sus inicios (1992), se propuso operar desde la formali-
dad, cumpliendo la ley y aportando al desarrollo del país con la gene-
ración de empleos que contribuyan a la dignificación de la persona. 

A través de los años, la participación en gremios y el monitoreo de las 
tendencias locales y globales fueron enriqueciendo esta visión, fortale-
ciendo nuestro compromiso con la sociedad, en particular con las comu-
nidades de las que proviene nuestro capital humano.

El tipo de colaborador de nuestra empresa es, en su gran mayoría, de 
formación académica baja a media, lo cual nos compromete a realizar 
contribuciones concretas que aporten a su desarrollo personal y pro-
fesional.

En los últimos años, El Mejor está teniendo un crecimiento considerable, 
que favorece la creación de nuevos empleos. En tal sentido, recono-
cemos que este hecho está impactando en la calidad de la comunica-
ción con los colaboradores, considerando que más del 90% realiza sus 
labores en la sede del cliente, no de la empresa. El riesgo identificado 
como consecuencia de esta situación se relaciona fundamentalmente 
con el sentido de pertenencia, que puede afectar la puesta en práctica 
de nuestros los valores. 

Al mismo tiempo, este aumento implica un mayor consumo de insumos 
y maquinarias. conscientes de este hecho, estamos tomando -de for-
ma progresiva y continua- medidas que atiendan esta situación. Algu-
nas de ellas tienen que ver con la compra de insumos no tóxicos para 
el ambiente (y la salud), que no provengan del trabajo infantil ni sean 
resultado de la deforestación o la contaminación. Así también maqui-
narias que optimicen el uso de la energía. 

El camino por andar es largo, ya que tiene varios actores en el proceso 
y varios frentes que atender en simultáneo. Pero el compromiso está 
firme, ya que las oportunidades para potenciar este sector de negocios 
son bastante amplias. 

CanaL de denunCIas

En cuanto a su aplicación, el comité de ética se fue afianzando en sus 
funciones. Desde el mes de agosto se implementó una línea telefónica 
para recibir las denuncias. Los resultados al final de año fueron: 
• contra las Normas de convivencia    1
• falta de Respeto    13
• Acoso Sexual       3
total de denuncias    17

También está disponible un medio de comunicación institucional, el cual 
permite que los miembros (de cualquier nivel y jerarquía), así como a 
clientes y Proveedores, puedan denunciar las faltas éticas, enviando un 
correo electrónico a una dirección de mail específica y confidencial(ética@
elmejor.com.py), provista por la empresa. 

deCLaraCIÓn de rIesGos y oportunIdades 

Ser parte del negocio de los servicios implica un desafío permanente, tanto 
por su diversidad como por las prácticas informales que abundan en 
este sector y se propagan como consecuencia de la falta de empleo. 
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apostaMos a la tRanspaREncia, poR Ello nos EjERcitaMos En Esta pRáctica 
dE la REndición dE cuEntas acERcando a los gRupos dE intERés dE la EMpREsa 
nuEstRos pRincipalEs REsultados, QuE incluyEn EstE coMponEntE EconóMico. 
la REsponsabilidad social En EstE sEntido Está dada poR El pago justo, 
las opoRtunidadEs dE MEjoRas salaRialEs a tRavés dE un plan dE caRRERa y 
la optiMización En El uso dE los REcuRsos disponiblEs. la REntabilidad coMo fin dE 
toda EMpREsa apunta a una RiQuEza coMpaRtida, tanto a tRavés dE la gEnERación 
dE Más puEstos dE tRabajo, coMo dE la innovación y la tEcnología con la QuE 
buscaMos logRaR la satisfacción dE nuEstRos cliEntEs intERnos y ExtERnos.

deseMpeÑo
EcONÓMIcO

30
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Cuadro de inversiones

Cuadro de pagos

Capacitación
Comunicación interna 
adquisición de equipos informáticos y 
software
innovaciones tecnológicas
actividades de integración (festejos, 
canastas, torneos, etc.)
mobiliarios y otras adquisiciones
donaciones y contribuciones
artículos empresariales de promoción
auditorías externas
publicidad y propaganda

salarios
honorarios profesionales
iva
renta
remuneración y beneficios sociales 
(ips aporte patronal, aguinaldo, 
vacaciones, bonificación familiar, 
otros beneficios)

ConCepto

ConCepto

año 2008

año 2008

2009

2009

2010

2010

2011

2011

28.946.104
1.576.364

245.853.205

20.156.250
40.553.040

74.549.610
16.393.287
5.856.625
38.305.850
12.929.182

6.128.110.386
182.936.247
693.524.179
117.605.504

7.840.969.277

42.420.187
5.184.637

307.015.151

27.879.679
41.682.780

80.581.883
4.689.487
8.618.629
51.221.260
254.798.587

6.296.470.553
296.664.122
667.825.764
122.865.428

8.100.619.810

57.337.107
14.766.364
345.703.821

12.802.470
65.593.797

106.215.942
21.316.767
25.625.345
32.784.500
13.251.084

8.677.130.192
410.796.814
930.005.246
202.268.749

11.162.224.593

55.501.583
19.341.818
360.767.451

0
77.915.850

149.610.839
42.070.719
3.768.181
24.938.200
14.757.512

11.508.998.045
325.869.455

1.246.014.421
230.348.430

14.871.055.452

23.375.405
27.258.000
459.470.098

151.358.052
87.976.723

312.794.055
42.298.000
8.576.573
30.154.955
25.483.363

12.733.040.955
208.815.641

1.144.704.549
302.456.290

18.256.618.608

2012

2012
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METAS PARA eL 2013

InstItuCIonaLes

•  Propiciar las condiciones para que las instalaciones de la empresa 
sean accesibles.

•  fortalecer el sentido de pertenencia de los colaboradores.
•  Difundir la nueva Misión y visión.
•  Impulsar la cultura de la integridad, propiciando la formación y ac-

ción en materia de anticorrupción.

CoMerCIaLes

•  crecer en un 20%, respecto al año 2012.
•  Mejorar continuamente la tecnología para optimizar los servicios. 
•  Sensibilizar a los clientes y Proveedores sobre la importancia de la 

inclusión y las mejores prácticas sociales y ambientales. 

soCIaLes y aMBIentaLes

•  Potenciar la incorporación laboral de Personas con Discapacidad 
(1%) al plantel de colaboradores. 

•  Potenciar las iniciativas que contribuyan a cuidar los recursos natu-
rales y el ambiente en todas nuestras acciones internas y externas.

•  Implementar internamente y en las comunidades de los colaborado-
res el programa de sensibilización sobre violencia contra la Mujer. 

Daniel Baudelet, Gerente General.
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