LIMPIAMENTE
SUPERIOR

REPORTE DE
SOSTENIBILIDAD






LIMPIAMENTE
SUPERIOR

REPORTE DE
SOSTENIBILIDAD






=
=
=
22
' =3
& -
=
z




et

]
-

TR e







25 ANOS

SIRVIENDO A
LA SOCIEDAD

EL MEJOR 2015




LA HISTORIA
DE EL MEJOR
SE INICIA EN 1991

REPORTE DE
SOSTENIBILIDAD

Con la prestacién de un servicio poco usual
en el ambito de la limpieza, El Mejor comien-
za a operar con el lavado de alfombras, de
la mano de un operario y con el entusias-
mo de los propietarios.

A 25 afios de su creacién, la empresa se po-
siciona entre una de las mas completas en
su sector, en términos de cobertura y di-
versidad de su oferta especializada.

Como estrategia para que el negocio pros-
pere se apunté a la dignificacién del traba-
jador de la limpiezay a la formalizacién de
las condiciones laborales en las que eran
contratados. Este contintia siendo hoy, uno
de sus diferenciales de mercado con cada
uno de sus mas de 1.000 colaboradores.

En el pais, 25 afios atras, la conformacién
de una empresa de servicios de limpieza era
un tema bastante nuevo, pues no se veia
esta labor con un enfoque profesional y
especializado. Mas bien se concebia como
una extensién del servicio doméstico.

En este contexto, sin embargo, como con-
secuencia de la caida del gobierno stronis-
ta (1989), inversiones locales y extranjeras
empezaron a surgir y con ellas varias fabri-
casy comercios empezaron a operar, prin-
cipalmente en la capital. Estas necesitaban,
aligual que personal administrativo, un so-
porte operativo para que sus instalaciones
estén en condiciones de limpieza cada dia.

Ao a afio lademanda de los servicios de lim-
pieza fue creciendo y pasé a formar parte

del presupuesto de las empresas. Esto, cred
en la misma medida un importante desa-
fio para EL Mejor: invertir en la formacién
de la mano de obra, ya que el personal dis-
ponible consideraba que limpiar una em-
presa era lo mismo que limpiar una casa.
A esto se sumo la escasa formacién acadé-
mica de los postulantes; una situacién que
aun se mantiene vigente.

Conscientes de que estos hechos son criti-
cos para la continuidad del negocio, se defi-
nié como otra linea de accién estratégica la
inversién en la capacitacién y entrenamien-
to del personal. De esta forma, cada linea
de servicio cuenta con un protocolo y los
operarios asignados reciben la formacién a
medida por cada tipo de actividad, tanto en
la forma de limpiar, como en la maquinaria e
insumos requeridos para cada caso.

De la misma forma, en la blsqueda por es-
tandarizar los procesos de gestién, se ob-
tuvo la certificacion ISO 9001 a partir de la
cual todos los servicios adquieren garan-
tia y pueden ser hechos con los mismos
indicadores. Esta certificacion fue la prime-
ra otorgada en el pais a una empresa de lim-
pieza.

Las iniciativas emprendidas llevaron a la
empresa a transitar en el ambito de la res-
ponsabilidad social, estableciendo nuevos
compromisos con sus colaboradores y las
familias de estos, asi como a definir un C6-
digo de Conducta Etica en el cual define sus
principios de actuacién empresarial con sus
distintos grupos de interés.



#41 El Mejor inicia
sus operaciones,
brindando su primer
servicio: el lavado de
alfombras.

1991

#5 El Mejor se
convierte en la
primera empresa
en su sector de
servicios en obtener
la Certificacion ISO
9001 y define su
Politica de Calidad.

#3 Se habilita la
sede administrativa
de la empresa.

1993

#7 El Gerente
General obtiene
premio a Joven
Empresario, otorgado
por la Asociacion
de Empresarios
Cristianos - ADEC.

#9 El Mejor es
seleccionado para
participar del proyecto
“Implementando
practicas de RSE en las
Pymes”, desarrollado
por la ADEC con la
cooperacién del
BID/FOMIN.

#14 Se publica el
Primer Reporte de
Sostenibilidad, en el
que comienza a dar
cuenta de su gestion
econémica, social y
ambiental.

EL MEJOR EN
25 HITOS

1992 2008

#2 Se establecen los
primeros contratos
de servicios de
mantenimiento con
empresas: DHLy

#12 Se elabora
el Cédigo de Etica.

#4 Se implementa
la 12 Encuesta de
Satisfaccion de
Clientes.

#6 Se implementa
la nueva estructura
gerencial.

#8 Se incorpora
al plantel de
colaboradores la
primera persona
con discapacidad

#10 Comienza a operar

la empresa Proactif Care,

del Grupo Baudelet, con
el fin de centralizar en
un solo proveedor las

Coopers & Lybrand (hoy
PricewaterhouseCoopers).
Ambos contindian siendo
clientes en la actualidad.

A partir de aqui, El Mejor también se incorpora a organizaciones
sociales, como la Asociacién de Empresarios Cristianos (ADEC), el
Pacto Etico Comercial, entre otros, y se adhiere al Pacto Global
de las Naciones Unidas.

Como resultado de la participacién en estos espacios comienza a
rendir cuentas a la sociedad, en lo econémico, social y ambien-
tal. Asi, se publica el primer Reporte de Sostenibilidad (2008),
el cual pasa a ocupar un lugarimportante en la agenda de cada
afio, como una forma de legitimary transparentar su actuacién.

e integrantes de la
empresa aprenden
sobre el lenguaje de
sefias.

La evolucién del EL Mejor se fue cimentando sobre el compro-
miso con la calidad de vida de sus colaboradores, la segmenta-
cién especializada de los servicios ofrecidos y la utilizacién de
insumos y tecnologia, adecuados y modernos.

A 25 afios de su creacién, EL Mejor se sostiene en una estructu-
ra organizacional ordenada, con funciones bien definidas para
cada puesto y con un plan de carrera que permite a los cola-
boradores oportunidades concretas de desarrollo. El objetivo
para los préximos afios es seguir profesionalizando la empresa,

adquisiciones principales
de El Mejor en un
proveedor principal.




#43 El Mejor
obtiene el premio
del Great Place to

Wwork, como una
de las 5 mejores
empresas para

trabajar.

2009

2009

#14 Se lanza
la P4gina Web de
la empresa.

#415 El Mejor se
suscribe al Pacto
Global de las
Naciones Unidas.

#419 Obtiene su
retiro laboral, la
Primera Jubilada
de El Mejor, Isabel
Rodriguez de
Villalba.

#4147 El Mejor se
incorpora al Pacto
Etico Comercial
y reestructura su
Cédigo de Etica.

2010

#16 Secreala #418 Se realiza la #20 Se renueva
Comisién Interna primera medicién laimagen de
de Prevenci6n de de clima laboral con laempresay
Accidentes (CIPA). colaboradores del se trasladan

interior del pafs. las oficinas

administrativas a

una nueva sede.

de tal manera a propiciar nuevos liderazgos y trabajadores pre-
parados para asumir cargos de mayor responsabilidad.

De esta forma, los clientes continuaran recibiendo un servicio
que no solo busca diferenciarse por la calidad, la preparacién
y el entrenamiento de los colaboradores asignados, sino por los
valores que estos aplican, como el respeto y la honestidad.

Ser rentables a costa de cumplir con la ley y con practicas trans-
parentes estan demostrando que la sustentabilidad estd por

#2141 Secreael
Contact Center como
soporte a todas las
dreas de la empresa.

#23 El Mejor participa
del estudio “Los
costos de la violencia
de género para las
empresas”, realizado
por la Agencia Alemana
de Cooperacién.

#25 El Mejor
obtiene el premio
Mejores Practicas de
RSE, otorgado por la
ADEC.

#22 Secreael
Equipo Impulsor,
cuyo rol principal
es velar por la
internalizacién de la
Estrategia en toda
la organizaciény en
todos los niveles.

#24 E| Mejor
realiza su incursién
en redes sociales.

este camino y que los esfuerzos de la empresa se van convir-
tiendo en aportes al desarrollo del pafs.

El Mejor celebra su 25 aniversario con el orgullo de sentirse par-
te del Paraguay que avanza y se consolida, disponiendo fuen-
tes de trabajo formal e impulsando la inclusién laboral de hom-
bres y mujeres sin discriminacion.

La meta es continuar brindando un servicio
limpiamente superior!!!



PRESENTACION
DEL REPORTE
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LOS TEMAS AMBIENTALES ESTAN
ADQUIRIENDO UNA PREOCUPACION CADA
VEZ MAS DESTACADA, PUES LOS FENOMENOS
RESULTANTES DE LAS MALAS PRACTICAS ESTAN
AFECTANDO LA CALIDAD DE VIDA DE

LAS PERSONAS E INFLUYENDO EN

LA SOSTENIBILIDAD DE LOS NEGOCIOS.

VU

!
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“

ES POR ELLO QUE EN EL MEJOR SE APUESTA A
OFRECER SERVICIOS PROVENIENTES DEL USO
DE TECNOLOGIAS AMIGABLES CON EL MEDIO
AMBIENTE, AST COMO EN LA ADQUISICION
DE INSUMOS NO CONTAMINANTES. EN ESTA
SECCION SE REALIZA UN RECUENTO DE LOS
COMPROMISOS Y ACCIONES QUE FORMAN
PARTE DEL PLAN DE RSE DE LA EMPRESA.
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Por octavo afio consecutivo, El Mejor elabora
y presenta su Reporte de Sostenibilidad, este
afio con los ajustes requeridos para su adap-
tacién a la versiéon G4 de la metodologia GRI
(Global Reporting Initiave). Este documento se
ubica en el nivel de auto-declaracién “de con-
formidad esencial”. Al mismo tiempo constituye
la 52 edicién de la Comunicacién de Progreso
para el Pacto Global de las Naciones Unidas.

A lo largo del Reporte se recurre a la utilizacién
de cuadros, tablas y graficos comparativos para
hacer alusién a la evolucién de la gestién en los
temas expuestos. Este recurso se considera vali-
do teniendo en cuenta que en el pais aln no se
cuenta con entes auditores en materia de Memo-
rias de Sustentabilidad (Reportes o Relatorios).
Igualmente, para todos los bloques informativos
se cuidé la calidad y consistencia de las informa-

ciones, siempre manteniendo un lenguaje senci-
llo y accesible para todos los grupos de interés.

En esta edicién, se da sequimiento a la estruc-
tura organizativa del Reporte anterior (2014),
con la particularidad de la inclusién de una sec-
cién especial por los 25 afios de creacién de la
empresa. Luego, le siguen la Carta del Gerente
General, la estructura de Gobierno Corporativo,
la dimensién social, ambiental y econémica, res-
pectivamente. Concluye con las metas estable-
cidas para el periodo 2016.

La versién digital de este 8° Reporte de Sosteni-
bilidad esta disponible en: www.elmejor.com.
py. Los comentarios o consultas pueden ser di-
rigidos a la persona de contacto que figura en
la ficha técnica.

ASPECTOS MATERIALES

En el marco de la adecuacién a los requerimientos esta-
blecidos por el GRI para su versién G4, realizamos nues-
tro primer proceso de “materialidad” en el cual fueron
relevados diferentes aspectos vinculados a la gestién
social, ambiental y econémica de la empresa, asi como
otros relacionados con el gobierno corporativo.

El proceso fue coordinado de forma conjunta por las ge-
rencias Comercial y Recursos Humanos; se desarroll6
en tres etapas: (i) identificacién, (ii) priorizacion y (iii)
validacién.

En la etapa de identificacién la lista alcanzé a 42 temas
especificos, relevados de las consultas hechas a grupos
de interés y provenientes de otras fuentes de informa-
cién existentes en la empresa, que fueron consideradas
adecuadas para la definicién de los temas materiales
de El Mejor.

PUBLICOS Y FUENTES CONSULTADOS




TEMAS MATERIALES

TEMA MATERIAL

Calidad del servicio: empresa seria, confiable,
eficiente.

Buen trato a colaboradores.

Buena presencia de operarios: pulcritud,
higiene.

Uniformes poco confortables para el tipo
de trabajo realizado. En algunos casos, muy
ajados, gastados.

Trato a clientes: Se tiene un mejor trato con
los operarios que con los administrativos.

Fiscales, Supervisores y Coordinadores solo
controlan. No parecen preocuparse por el
bienestar de su equipo de trabajo.
Liderazgo en su sector de operacion.
Modelo de gestién eficiente.

Rendicién de cuentas anual.

Gestién administrativa desprolija:
presupuestos con errores, calculo de horas

inexacto, etc.

Inclusién laboral de personas con
discapacidad.

Igualdad de oportunidades para hombresy
mujeres.

Colaboradores bien capacitados en sus labores.

Rotacién de colaboradores en contratos
genera preocupacién, inseguridad y molestia.

Proyectos sociales y de formacién para
colaboradores.

Alianzas con organizaciones para realizar
proyectos.

Escasa informacién sobre la empresa, solo
de los servicios. Esto limita la valoracién
integral.

Escaso conocimiento del Reporte, lo que
impide realizar acciones conjuntas.

Se nota la formacién en seguridad e higiene
del personal.

Poca visualizacién comercial de las practicas
sociales.

Cumple con la ley.
Falta cumplimiento con las horas reales
de trabajo. Es ineficiente el sistema de

marcacion.

Insuficiencia de colaboradores en ciertas
areas administrativas.

Salarios poco competitivos.
Promocién de la VcM es muy importante.

Deficiente comunicacion interna en area
administrativa.

Mala comunicacién interna con operarios.
Existe oportunidad de crecimiento laboral.

Baja inversién en tecnologfas de la
comunicacion.

Buena oportunidad de trabajo para
poblaciones vulnerables.

Alta rotacién de operarios y administrativos
puede afectar al negocio.

Bajo sentido de pertenencia de
colaboradores.

Poca posibilidad de didlogo con niveles
superiores de operarios: Fiscales,
Supervisores, etc. “Si querés reclamar,
ellos te retan”.

Tensién entre operarios y administrativos.

Falta mas coherencia entre lo que esta
por escrito y lo que se cumple con los
colaboradores.

Escasa apertura de las gerencias hacia
niveles inferiores.

Crecimiento comercial de la empresa no es
acompafiado con crecimiento del plantel ni
con mejoras en los beneficios.

Mucha burocracia administrativa. Falta més
transparencia. Esto no es coherente con el
Reporte.

Es la primera marca en servicios de
limpieza.

La empresa proveedora principal deberia
estar alineada a los mismos principios de
EL Mejor. Caso contrario puede afectar su
reputacion.

Baja conciencia ambiental entre operarios.

No existen criterios formales de compras
responsables o sustentables.
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PRIORIZACION DE TEMAS

El listado resultante fue sometido a analisis con el plantel gerencial, incluyendo al Gerente General, instancia donde se reflexioné
acerca del impacto de los temas resultantes con los grupos de interés a la luz de la gestidn estratégica del negocio y la empresa.
Asi quedaron priorizados 15 temas.

TEMA MATERIAL RELEVANCIA
Gl GE
4. Cumple con la ley. Relevante Muy Relevante
2. Formacién en seguridad e higiene del personal. Muy Relevante Muy Relevante
3. Cumplimiento con las horas reales de trabajo. Sistema de marcacién ineficiente. Muy Relevante Muy Relevante
4. Buen trato a colaboradores. Muy Relevante Muy Relevante
5. Liderazgo en su sector de operacién. Relevante Muy Relevante
6. Modelo de gestién eficiente. Relevante Muy Relevante
7. Top of mind en su rubro. Relevante Relevante
8. Buena oportunidad de trabajo para poblaciones vulnerables. Muy Relevante Relevante
9. Alta rotacién de operarios y administrativos puede afectar al negocio. Relevante Muy Relevante
10. Rotacién de colaboradores en contratos genera preocupacion, inseguridad y Relevante Muy Relevante
molestia.
14. Colaboradores bien capacitados en sus labores. Muy Relevante Muy Relevante
12. Proyectos sociales y de formacién extra-laboral para colaboradores. Muy Relevante Relevante
13. Oportunidad de crecimiento laboral. Muy Relevante Relevante
14. Promocion de Derechos de la Mujer y lucha contra la violencia hacia las mujeres. Muy Relevante Muy Relevante
45. Baja conciencia ambiental entre operarios. Relevante Relevante
6 I Relevancia parael G [ Relevancia para gestién empresarial

De esta forma, se construyd
el siguiente grafico que ubica 5
los 15 temas considerados

- para ambosgrupOS: 4 I I I I ' I I I I I I I I
0 I
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Por octavo afio consecutivo me siento honra-
do de presentar nuestro Reporte de Sostenibili-
dad, que es el resultado del trabajo conjunto
de todas las areas de la empresa y en parti-
cular este afio, porque fue mas participativo.
Esto, considerando que la versién nueva de
la metodologia que utilizamos para su elabo-
racién, requirié de varios dialogos con nues-
tros grupos de interés, asi como el consenso
interno respecto a los temas relevantes para
la empresay para estos publicos.

Brevemente, a modo de resumen les comen-
to que en el 2015 logramos un crecimiento
comercial del 11%. Para el 2016 nuestra meta
es seguir creciendo, pues estamos identifi-
cando los escenarios posibles a partir de la
puesta en funcionamiento de varios nuevos
edificios corporativos, edificios vivienda, ho-
teles y shoppings en la capital y otras ciuda-
des del interior del pais.

Entretanto, la capacitacién y entrenamiento
de los colaboradores es continua, sea a través
de nuestro Programa de Formacién de Ope-
rarios, asi como en temas no laborales que
guardan relacién con el desarrollo personal
de nuestros colaboradores, como el Programa
de Vida Limpia de Violencia contra la Mujer.

Elestilo de gestién que llevamos adelante nos
hizo merecedores del premio “Mejores Prac-
ticas de Responsabilidad Social” otorgado
por la Asociacién de Empresarios Cristianos
(ADEC), hecho que nos llena de satisfaccién,
principalmente porque esas practicas estan
enfocadas en nuestro publico interno.

Para los préximos afios nos desafia consolidar
la participacién de mercado de la empresa
no solo a nivel sectorial, sino que queremos
incidir en el &mbito empresarial en general,
promoviendo mds activamente la formaliza-
cién. Igualmente, debemos disefiar estrate-
gias sélidas e innovadoras que nos ayuden a
fortalecer los vinculos con nuestros colabo-
radores, desarrollando su sentido de perte-
nencia hacia El Mejor, pues en el dia a dia
ellos no estan en nuestras instalaciones, sino
en las del cliente.

Elcontexto local esta lleno de oportunidades
para crecer; sin embargo, la falta de mayores
controles lleva a que contintien funcionando
empresas en condiciones de informalidad,
afectando la calidad del trabajo ofrecido y
del servicio que prestan a los clientes.

Como empresa suscrita al Pacto Global de las
Naciones Unidas, ratificamos nuestro com-
promiso con los 10 principios que lo compo-
nen, asi como a seguir realizando negocios
cumpliendo la ley y promoviendo practicas
éticas. Continuaremos tomando medidasy
acciones que sumen a la sustentabilidad de
la sociedad, porque afio a afio comprobamos
que lo que le hace bien a la sociedad le hace
bien a la empresa.

Muchas gracias por acompafiarnos y espero
que este nuevo Reporte les genere ideas po-
sitivas para hacer de nuestro pais un mejor
lugar para vivir y progresar.

Daniel Baudelet



PARA NOSOTROS ELABORAR ESTE NUEVO
REPORTE DE SOSTENIBILIDAD REPRESENTA
FVALUAR LAS ACCIONES QUE SE HABTAN
DEFINIDO DENTRO DEL PLAN DE RSE PARA

EL ANO, PUES, COMO CUALQUIER OTRO
OBRJETIVO ESTRATEGICO DE LA EMPRESA,
PARA ESTE AMBITO TAMBIEN DEFINIMOS UNO.
EL PUBLICAR PERIODICIDAD NOS AYUDA A
ENTENDER QUE LA RSE ES UN PROCESO QUE NO
DEBE DETENERSE Y QUE DEBEMOS ESTABLECER
SISTEMAS DE GESTION PARA OBTENER
RESULTADOS DE VALOR QUE APORTEN A

LA SOCIEDAD, A TRAVES DE NUESTROS
DISTINTOS GRUPOS DE INTERES.

MARIA FATIMA PAREDES CABRERA,
GERENTE DE RECURSOS HUMANOS
(9 ANOS DE ANTIGUEDAD)

NOSOTROS
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=L MEJOR:
LA EMPRESA

El Mejor es una iniciativa familiar que resulté
de la oportunidad identificada por sus fun-
dadores (Familia Baudelet), en el sector de los
servicios de limpieza y mantenimiento.

La empresa surge asi, en 1991, como respues-
ta a la carencia no solo de ofertas sino de
mano de obra especializada, las cuales eran
requeridas por las empresas e instituciones,
a una escala diferente al servicio doméstico.

De esta forma, El Mejor se constituye en el
mercado nacional con el desafio de captary
entrenar personal para la labor de la limpie-
za profesional y lograr el reconocimiento de
este oficio.

A sus 25 afios de fundacién, El Mejor enfoca
su ejercicio comercial en linea con criterios

y prdacticas socialmente responsables como
estrategia para alcanzar una rentabilidad sos-
tenible.

Al cierre del ejercicio 2015, la empresa cuen-
ta con mas de 1.000 colaboradores, distri-
buidos en 55 ciudades del pais, atendiendo a
unos 245 clientes, entre entidades privadas
y publicas. La cobertura del servicio presta-
do abarca mas de 800.000 metros cuadrados
de 4reas cerradas y de espacios abiertos.

La capacitacién constante del equipo de tra-
bajo es una de las principales inversiones de
la empresa, asi como la renovacién continua
del compromiso con proyectos sociales que
contribuyan a mejorar su calidad de vida.

NOMBRE DE LA EMPRESA: El Mejor S.R.L.
MARCA COMERCIAL: El Mejor.

1067 19 20474 w

2 SEDE ADMINISTRATIVA'Y COMERCIAL: Colaboradores Servicios especializados Areas verdes cubiertas por dia
m% Sucre esq. San Martin 5to. piso
on Edificio San Martin - Asuncién. 245 793 648
= M2
i °
o v 19 Clientes Espacios cerrados cubiertos por dia
w O
(R0



Cada colaborador de El Mejor recibe esta informa-
cién, de las declaraciones institucionales, en su
proceso de induccién. La misma es reforzada a lo
largo del afio en las distintas actividades de capa-
citacién y por los medios de comunicacién habili-
tados (boletines, murales, mensajes de texto etc.),
de tal manera a que puedan recordarla y aplicarla
en su labor cotidiana.

RESULTADOS DE METAS 2015
INSTITUCIONALES

Mejorar el clima laboral y la comunicacién interna.
Las actividades desarrolladas a lo largo del afio fa-
vorecieron el clima laboral por el espiritu de ayuda
y solidaridad que se logré despertar dentro de la
empresa.

VISION

Liderar, siendo el mejor,

en el sector de servicios
generales con fuerte
especializacién en limpieza.

En cuanto a la comunicacién interna, el boletin in-
formativo continta siendo el principal medio; a este
se agregaron los mensajes de texto al celulary las
reuniones periddicas con los grupos de trabajo y por
areas.

Fortalecer las relaciones institucionales. Se es-
tablecieron vinculos con el Ministerio de la Mu-
jer para derivar casos de Violencia Intrafamiliar y
fue renovado el Convenio con Cartones Yaguareté
para sequir con el programa de reciclado de pape-
les y cartones.

COMERCIALES

Mantener el nivel de crecimiento comercial. El cre-
cimiento fue del 11%.

DECLARACIONES
INSTITUCIONALES

MISION

Brindar servicios especializados
con responsabilidad social,
enfoque profesional, procesos
estandarizados y colaboradores
eficientes, formados en
principios y valores.

20
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VALORES

« Honestidad.

« Responsabilidad.

= Compromiso.

« Confidencialidad.

= Respeto.

= Disciplina.

= Vocacion de servicio.

Sensibilizar a los clientes y proveedores sobre la
importancia de la inclusion laboral de personas
con discapacidad. A través del convenio firmado
con la fundacién Saraki, fueron seleccionadas y
capacitadas personas con discapacidad en la Es-
cuelita de El Mejor. Posteriormente se realizaron
ajustes en las propuestas comerciales, incorporan-
do la opcién de incluir en el equipo de trabajo a
personas con discapacidad.

Propiciar charlas y talleres sobre los programas
de RSE con clientes y proveedores. Si bien no se
concretaron estas actividades, se remitié a los mis-
mos copia de los Reportes y otras informaciones de
las iniciativas de la empresa.



SOCIALES Y AMBIENTALES

Propiciar practicas de reciclado en los contratos y con proveedo-
res. Se analizo la posibilidad de extender la iniciativa de reci-
clado de papeles y cartones (que se hace con Cartones Yagua-
reté) con los clientes, pero no prosperé porque la contraparte
carece del soporte logistico que requiere esta accion.

Potenciar la inclusién laboral de personas con discapacidad
al plantel de colaboradores. En el afio se incorporé al plantel
interno, en caracter de aprendiz, a una persona con discapaci-
dad. La misma conté con el monitoreo continuo de los técnicos
de la Fundacién Saraki.

Fortalecer y ampliar los programas de Educacién ya imple-
mentados. Se iniciaron los tramites en el Ministerio de Educa-
cién y Cultura para ampliar los programas de Educacién Esco-
lar Basica y extenderlos hasta el Nivel Medio.

Potenciar los programas Creciendo con el Mejor y Voluntaria-
do Corporativo. Se trabajé en la sensibilizacién y cooperacién
continua de los colaboradores para poder ampliar el alcance
de las iniciativas y mantener motivados a los voluntarios. En el
afio fueron construidos y refaccionados 8 bafios.

Implementar la ruta de apoyo del programa de Vida Limpia de
Violencia contra la Mujer. La ruta de apoyo se implementé en
el afio y se concret6 el apoyo del Ministerio de la Mujer. Igual-

mente, el Programa de Vida Limpia de Violencia Contra las Mu-
jeres continuo vigente, con las capacitaciones in situ.

PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS

Mejores practicas de RSE. La Asociacién de Empresarios Cris-
tianos (ADEC) destaca anualmente a empresas y empresarios
que se hayan destacado en su labor. El premio Mejores Prac-
ticas de RSE es uno de ellos, y El Mejor lo recibié por el trabajo
que viene realizando con su publico interno.

Premio Cadena de Valor. El Mejor recibié el Reconocimiento a
la Excelencia Inclusiva, en la categoria de Cadena de Valor, que
otorga la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo In-
ternacional (USAID) y la Fundacién Saraki. Este premio reco-
noce a las mejores iniciativas emprendidas en torno a la inclu-
sién de personas con discapacidad.

Reconocimiento Campafia “No al Trabajo Infantil”. La Unién
Industrial Paraguaya reconocié a EL Mejor por la participacién
de Aylen Magali Viedman (hija de una de las colaboradoras de
la empresa) por su participacién en el Concurso de Dibujo “No
al Trabajo Infantil”.

Reconocimiento por aplicacion de Metodologia “El Semaforo
de la Pobreza”. La Fundacién Paraguaya otorgd un reconoci-
miento a El Mejor por los esfuerzos realizados en el marco de
la aplicacién de esta metodologia y la busqueda de la mejora
de indicadores de pobreza.




EL MEJOR ES UNA EMPRESA EN CRECIMIENTO
CONTINUO DESDE SUS INICIOS (1991),
QUE ARRANCO CON UN SOLO TIPO DE
SERVICIO Y UN OPERARIO. A LO LARGO
DE SUS 25 ANOS DE FUNCIONAMIENTO
ININTERRUMPIDO FUE INCORPORANDO
COLABORADORES Y DEFINIENDO

SU ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

PARA ATENDER LOS REQUERIMIENTOS
DEL MERCADO Y SATISFACER

LAS EXPECTATIVAS DE

LOS CLIENTES.

EL MEJOR 2015




constante.

ESTRUCTURAS DE GOBIERNO

En la estructura principal, la instancia de la administracién re-
cae en el Gerente General. Su funcién principal es definir, di-
rigir y monitorear el desarrollo de los objetivos establecidos.

La compensacién para los accionistas es definida de comtn acuer-
do entre los socios, asi como se auto regulan en torno a su com-
portamiento ético, propiciando su alineamiento a las declara-
ciones institucionales de la empresa (Visién, Misién y Valores).

El funcionamiento de la empresa esta sostenido en un equipo
gerencial, que completa con sus funciones especializadas las
funciones de la Gerencia General. Los perfiles de estos geren-
tes responden a las necesidades de cada funcién, entre las cuales
se destacan la puesta en practica de las politicas y procedimien-
tos, ademas de aplicar los controles que requiere el funciona-
miento efectivo de El Mejor.

Equipo Gerencial

GRACIELA DIETRICH

Gerente y Comercial y de Operaciones

FATIMA PAREDES

Gerente de Recursos Humanos

VIOLETA GARCIA

Gerente de Administracién y Finanzas

EL Mejor contintia siendo (1991) patrimonio de la familia Baudelet; se mantiene como perso-
najuridica, de tipo Sociedad de Responsabilidad Limitada. En funcién a los Estatutos Sociales
que implica esta figura define su estructura funcional.

Actualmente, cuenta con tres socios accionistas, los cuales mantienen una comunicacién per-
manente teniendo la posibilidad de retroalimentarse e intercambiar informacién de forma

El buen desempefio de las funciones de las instancias de direc-
cién y administracién se ve favorecido mediante el acompafia-
miento activo de Comités de soporte, que se van conformando
a través de los afios, para dar respuesta a las demandas que trae
el crecimiento de la organizacién en términos de recursos huma-
nos, la expansién de la empresay las expectativas de los clientes.

Comité Gerencial: Integrado por el Gerente General y los Ge-
rentes ejecutivos. Este Comité se redne semanalmente para
monitorear y revisar los acontecimientos y procesos vincula-
dos a los servicios y cuestiones administrativo - financieras.

Comité de Etica: Lo componen los Gerentes y los Encargados
de cada drea y un representante de Fiscales. Su rol principal es
difundir el Cédigo de Etica y velar por su cumplimiento.

Equipo Impulsor: Es el comité mds grande (20 integrantes),
pues fue creado con la intencion de extender la gestion parti-
cipativa en toda la estructura de la empresa. Tiene a su cargo
dar sequimiento a la implementacion del Plan Estratégico, de
cuyo disefio ya estuvo a cargo.



ESTRUCTURAS SOCIETARIA

Accionista % de Participacién

45 % Daniel Baudelet
45 % Franck Baudelet

10 % Regine Juretzko

GERENCIA
GENERAL

ORGANIGRAMA FUNCIONAL




Canal de Denuncias

Los canales de denuncia habilitados para su
recepciéon son una linea telefénica (0972-
240.443), una direccién de mail (ética@elme-
jor.com.py) y el envio de carta al presidente
del Comité (en versién impresa). Todos son
medios con garantia absoluta de confiden-
cialidad para el denunciante, asi como los de
las personas vinculadas con la denuncia. Cada
caso es tratado en forma individual y luego
de los resultados de la investigacién son co-
municadas las partes.

Estos mismos medios estan disponibles para
Clientes y Proveedores, quienes estan en co-
nocimiento de su existencia. Hasta la fecha
no hemos recibido ninguna denuncia externa.

En el 2015, se recibieron y atendieron las si-
guientes denuncias:

CcODIGO DE ETICA

GERENCIA DE

INFORMATICA
EL Cédigo de Etica (2008) es el primer documento DENUNCIAS
: : _ institucional producido desde que El Mejor se de-
Desarolla-  pvalistade | Encargado cidié a incorporar criterios socialmente respon- .
lor de e esl e Contact .2 2 .
Informatica | oo ’ Center sables en su gestién, lo que le llevé -incluso- a DE“,SNDCI A L))
actualizar sus declaraciones institucionales de
Rep. de Visién, Misién y Valores. Falta a los valores 14
Servicios Institucionales
. < 2 . - Acoso sexual 1
Esa primera versién fue actualizada en el afio Contra las Normas B
2012 y sigue vigente a la fecha, difundiéndose de de Convivencia

forma continua entre los distintos publicos de in-
terés, los cuales acceden al mismo en el marco de
los acuerdos a establecer. Ademas, estd disponi-
ble en el sitio web (www.elmejor.com.py).



A 25 ANOS DE SU CREACION,

EL MEJOR BUSCA CONSOLIDAR EL VINCULO
CON SUS DISTINTOS GRUPOS DE INTERES
DESDE EL ESTABLECIMIENTO DE ACCIONES
CONCRETAS QUE EN PRIMER LUGAR BENEFICIEN
AL PUBLICO INTERNO Y LUEGO SE VAYAN
PROYECTANDO HACIA LOS DEMAS,

PARA LA IMPLEMENTACION DE LOS PROYECTOS
SE ESTABLECEN ALTANZAS ESTRATEGICAS TANTO
CON ENTES PRIVADOS COMO PUBLICOS.

DIMENSION
SOCIAL

EL MEJOR 2015



PERFIL DE COLABORADORES

La empresa cerré el afio con 1.067 colabo-
radores (63% mujeres), lo que constituye
un orgullo y satisfaccién al estar generan-
do esa cantidad de fuentes de trabajo, a lo
largo de casi todo el pais, en condiciones
de total formalidad.

La formacién que reciben en la empresa
no se agota con el entrenamiento para el
trabajo; son realizadas, ademas, otras ca-
pacitaciones que aporten a su crecimiento
personal y actividades sociales que bus-
can mejorar su calidad de vida. Estos te-
mas son algunos de los que se comparten
en resumen en las siguientes paginas.

PERFIL DE LOS COLABORADORES

Fuente: Gerencia de Recursos Humanos; datos correspondientes al 31 del diciembre de 2015.




DISTRIBUCION DE COLABORADORES POR DEPARTAMENTOS Y GENERO

LIMPIAMENTE
SUPERIOR

*Sucre 620 esq. San Martin
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El crecimiento de nuestra dotacién de personal fue
del 10 % con respecto al 2014, debido a la expan-
sién de nuestros servicios a nuevos puntos de aten-
cién y a la ampliacién de los servicios en los con-
tratos vigentes.

Si bien buscamos el equilibrio de género, la pre-
valencia del porcentaje de mujeres se mantiene.
Esta situacién estd vinculada a la cultura local,
donde las tareas de este tipo estdn menos vincu-
ladas a los hombres.

En cuanto al Indice de Rotacién promedio anual
del afio 2015 fue del 5,59%, calculado sobre los
movimientos de admisién y dimisién. Este Indice
de redujo en 0,4 % con relacién al afio 2014 (cuyo
indice fue del 5,99 %).

Un analisis de este indicador muestra tres factores
claves para interpretar esta situacién. El primero
tiene que ver con la mujer fuera de la casa. Este
hecho genera resistencia, principalmente en las
ciudades del interior del pafs, lo que las lleva a re-
nunciar. El sequndo, tiene que ver con los trabajado-
res jovenes; que -mds que un trabajo fijo- buscan
experiencias, con lo cual su movilidad es significa-
tiva. Y el tercero, esté vinculado al endeudamien-
to. Muchos colaboradores destinan su salario en

forma casi exclusiva a pagar sus deudas, situacién
que en su contexto de necesidades no es sosteni-
ble. Es asi que prefieren abandonar el trabajo for-
mal y ver otras formas alternativas informales de
ingreso, dejando incluso de pagar sus deudas.

El rango de edad de los colaboradores de El Mejor
se encuentra entre 18 a 49 afios, correspondiendo
el segmento de 18 a 29 afios al 46%. Este porcen-
taje de jévenes muestra que la composicién labo-
ral de la empresa es bastante joven, con lo cual un
desafio clave para la sostenibilidad del negocio es
identificar estrategias de captacién y retencién.

INCLUSION LABORAL

Este afio se aposto nuevamente a la inclusién la-
boral de personas con discapacidad al plantel fijo
de colaboradores. Se trata de Maria Joaquina Gi-
ménez Garay, de 21 afios de edad, quien ha salido
adelante en los Ultimos afios desempefidndose
como empleada doméstica. Participo del proceso
de capacitacién que brinda La Escuelita de El Me-
jor, acudiendo a los talleres de entrenamiento en
los procedimientos basicos de limpieza y, poste-
riormente, en pruebas tedricas y practicas.

Esta inclusion se logré concretar con el apoyo de
la Fundacién Saraki, por medio de la alianza estra-
tégica que tiene la empresa con esta organizacién
especialista en la formacién de personas con dis-
capacidad.

DECISIONES PARTICIPATIVAS

El Comité Estratégico o Equipo Impulsor es el princi-
pal espacio de dialogo y discusién sobre el aconte-
cer empresarial, los desafios, los inconvenientes,
etc. A cargo del mismo estd la propia planificacién
estratégica, lo que propicia un empoderamiento
diferente con relacién a la definicién y cumplimien-
to de las metas.

A su vez, los integrantes del Comité deben hacer
llegar estas informaciones y consultas a los miem-
bros de sus areas y/o equipos, de tal manera a so-
cializarlas y recoger las opiniones y consultas.

Anualmente, también se presenta al plantel de ope-
rarios y colaboradores administrativos, el Reporte
de Sostenibilidad con la intencién de promover la
transparencia y que conozcan en forma integral a
su empresa.




Respecto a la conformacién de sindicatos u otras agrupa-
ciones internas de trabajadores, hasta la fecha no se cuen-
ta con ninguna. En el Cédigo de Etica esta prevista esta
figuray la no limitacién para su creacién.

CAPACITACIONES
PARA EL DESARROLLO
LABORAL

Como todos los afios, durante el periodo 2015 se trabajé
en los temas que fueron identificados de los distintos re-
levamientos realizados.

Es asique se lleg6 a un total de 4.456 hs. de capacitacion,
que alcanzé a un 25% de los colaboradores con al menos
3 hs., para cada uno.

Los principales temas de las capacitaciones del afio fue-

ron:
TEMAS

Por otra parte, cabe destacar que el supervisor  vencién de Accidentes (CIPA) fue un impulsor
de Salud y Seguridad Ocupacional mantuvo las  en su drea para crear conciencia respecto al cui-
capacitaciones in situ respecto a estos temas. dado y atencién a estos temas.

Cada miembro de la Comisién Interna de Pre-

GESTION DE LA SEGURIDAD




COMUNICACION INTERNA

El contacto personalizado contintia siendo el mecanismo
principal de comunicacién interna. La disposicién de niveles
intermedios en la estructura organizacional (coordinadores,
supervisores, fiscales) permite bajar en cascada la informa-
cién, asi como elevar a las instancias correspondientes. El es-
pacio en el que se realiza esta retroalimentacién es el Comité
Estratégico o Equipo Impulsor. La calidad de la informacién
y su entrega en tiempo y forma aln requieren un trabajo de
fortalecimiento.

El Boletin Informativo es el medio de comunicacién con el que
se busca llegar a la totalidad de los colaboradores. Desde el
afio 2008, de forma ininterrumpida, en publicaciones men-
suales, son editadas informaciones sobre temas institucio-
nales (politicas, disposiciones, capacitaciones, etc.) y otras

de interés general, como consejos sobre sa-
lud, destaques, cumpleafios, etc.

Los gestores de contratos (fiscales, supervi-
soresy coordinadores) y el personal adminis-
trativo cuentan con teléfonos corporativos,
asignados por la empresa, a los efectos de
favorecer una comunicacién agil y oportu-
na. Ademas, se envian correos electrénicos
y mensajes de texto (sms y whatsapp) a los
celulares para dar a conocer las novedades
sobre RSE, acontecimientos institucionales
y reconocimientos por la practica de valores
institucionales.

La empresa también cuenta con Buzones de
Sugerencias, que son gestionados por el drea
de Recursos Humanos y tableros informati-
vos, dispuestos en zonas de afluencia perma-
nente de colaboradores.

Finalmente, cabe recordar que los gerentes
estan abiertos a conversar con los colabora-
dores de manera espontanea para plantear
sus inquietudes.

CLIMA LABORAL

La encuesta de Clima Laboral es una de las he-
rramientas principales de medicién. Los da-
tos resultantes permiten identificar las nece-
sidades y oportunidades de mejora, asi como
las expectativas de los colaboradores.

Los indicadores son iguales a los del afio an-
terior, para poder medir la evolucién. En tal
sentido, en esta edicidn estuvieron habilitados
800 colaboradores, obteniendo una partici-
pacién del 36%, lo que implica 258 encues-
tas respondidas:

ENCUESTAS




INICIATIVAS CON COLABORADORES

Creciendo con El Mejor

El Plan de Responsabilidad Social (RSE) esta enfocado funda-
mentalmente en el pablico interno, buscando mejorar las con-
diciones de vida de los colaboradores, considerando que al afec-
tar positivamente su bienestar se estard incidiendo también en
el de sus familias y desde éstas a las comunidades en las que
viven.

Este compromiso esta explicito ya en el Cédigo de Etica, vién-
dose reforzado con el acuerdo establecido, en el afio 2014, con
la Asociacién de Empresarios Cristianos (ADEC), a través del cual

El Mejor se sumé a su programa Empresas sin Pobreza (empren-
dimiento conjunto con la Fundacién Paraguaya). Es asf que, desde
octubre de ese mismo afio, luego del diagnéstico -que mostré
los “rojos” de la pobreza entre los colaboradores de la empresa- se
opté por intervenir en dos temas: construccién de bafios moder-
nosy educacién financiera.

En el 2015 se dio continuidad a ambos temas y se cerré el afio
con seis nuevos bafios instalados en las viviendas de los cola-
boradores, siempre con la cooperacién entre compafieros, que
se encargaron de recaudar el 50% de costo de construccién por
medio de varias actividades (como ferias de comida, de venta
de ropas usadas, rifas, etc.). Luego, el beneficiado y la empresa
aportan el 25% cada uno, respectivamente.

COLABORADORAS BENEFICIADAS

Testimonios de beneficiadas

MIRTHA GALEANO (Beneficiaria) - (Antigiiedad 2 afios) .
Me entere por el boletin sobre esta iniciativa y no dude
en inscribirme. Dentro del asentamiento donde estoy es
muy dificil contar con las comodidades y privacidad. Las
condiciones de mi bafio eran pésimas, no contaba con pa-

Fuente: Equipo de El Mejor Solidario.




redes ni con el desaglie correspondiente. Estoy muy feliz con la
empresa por ayudarme para que pueda mejorar mi calidad de
vida y tener mayor comodidad y seguridad.

MIRIAN CRISTALDO (Beneficiaria) - (Antigiiedad 5 afios) .

De apoco fui construyendo en mi terreno lo basico para una casa,
pero por razones econémicas no pude continuar; cuando me
enteré de esta iniciativa decidi anotarme ya que el no contar
con un bafio nos dificultaba mucho. Anteriormente o nos ba-
fidbamos en lo de mi abuela, quien vive a 6 cuadras de nuestra
casa o bien mis hijos y yo soliamos utilizar el bafio de nuestro
vecino, quien nos dejaba la puerta abierta por si hubiere algu-
na necesidad. Estoy muy contenta porque gracias a esto ahora
vivo mas tranquila y segura dentro de casa.

MIRIAN MORENO (Beneficiaria) - (Antigiiedad 2 afios) .

Este proyecto fue muy comentado entre los compafieros por lo
que decidi acercarme a la gente de recursos humanos y les co-
menté sobre mi caso.

Soy madre de dos hijas adolescentes, quienes no estaban cé-
modas de utilizar un bafio que estaba fuera de la casa, que era
de uso comunitario. Asi que recién cuando volvia yo del trabajo
podiamos bafiarnos tranquilas. Estoy muy agradecida con mis
compafieros y con la empresa porque me demostraron que soy
parte de esta familia y no me abandonaron ante esta situacion.
Mis hijas estan felices y seguras con su propio bafio. Ellas se
encargan de cuidarlo y limpiarlo.

TERESITA VERA (Beneficiaria) - (Antigiiedad 13 aios) .

Me tocéd muy de cerca este proyecto ya que estuve trabajando de
voluntaria en las actividades que se desarrollaron para juntar
dinero y puedo dar fe que todas las personas que aportaron lo
hicieron de corazény con el fin de beneficiary ayudar a los que
se encontraban en esa situacién. Cada aporte, desde la recolec-
cién de cartén, las donaciones y compras de comida sumaron
a que hoy seamos 8 las familias que nos beneficiamos con este
proyecto.

ELADIA DUARTE (Beneficiaria) - (Antigiiedad 6 afios) .

El Mejor es una de las pocas empresas que se preocupa por el
bienestar de sus colaboradores. Quiero agradecer a mis com-
pafieros quienes se movieron para recaudar fondos, participa-
ron de la construccién dedicando su tiempo libre. Esto tiene un
significado muy grande para mi.

Educacién basica bilingiie

En el afio 2014 se concret6 el acuerdo entre El Mejor y el Mi-
nisterio de Educacién y Cultura para acceder a su programa de
educacién de adultos, denominado EducaRSE. La intencién de
esta iniciativa es impulsar un proceso de cero analfabetismo
en la empresa. Es asi que, se realizé una campafia de motiva-
cién que anime a los colaboradores a concluir en una primera
etapa el nivel de Educacién Escolar Basica (EEB), es decir has-
ta el 9no. Grado. Este afio culmino satisfactoriamente el ciclo,
del cual participaron y egresaron 11 colaboradores.




El programa incluye 5 areas académicas, que
iniciaron en el mes de abril, en las instalacio-
nes de la empresa.

Al cierre del afio ya se converso acerca de la
posibilidad de extender el ciclo de formacién
a la conclusion del nivel medio, es decir Ter-
cer Curso. Ya se iniciaron los tramites para
concretar esta posibilidad.

Vida Limpia de Violencia Contra las Mujeres

Este programa se viene desarrollando desde
finales del 2012, de la mano de la Agencia
Alemana de Cooperacién (GIZ) a través de su
Programa Regional ComVoMujer. El afio uno
se trabaj6 en la formacién de formadores; en
el afio dos se produjo el Manual interno de
Vida Limpia de Violencia contra las Mujeres
y se dio inicio a los encuentros de sensibili-
zacion.

En el 2015 el foco estuvo puesto en la sensi-
bilizacién de forma mas amplia y masiva en-
tre los colaboradores y colaboradoras sobre
las implicancias de la violencia de género.

A las charlas de sensibilizacién asistieron 347
colaboradores, lo que representa el 32,5 % so-
bre el total. Ya fue incluido el plantel de una de
las ciudades del interior (Ciudad del Este).

Por la experiencia adquirida, representantes
de la empresa fueron invitados al “Il Encuen-
tro Regional sobre la Violencia contra las Mu-
jeres”, bajo el lema Los Mundos Cambiantes
(realizado en Lima, Pert), organizado por la

GIZ. En la ocasidn, se compartié la experien-
cia de El Mejor.

Un dato importante de sefialar es que, como
parte de los resultados obtenidos con las ac-
tividades de sensibilizacién, fueron presenta-
das 6 denuncias por Violencia Doméstica, a
través de los canales de denuncias habilitados
internamente. Las mismas fueron recepcio-
nadas en el area de Recursos Humanos, que
cuenta con una Ruta de Apoyo establecida.

Costos empresariales de la violencia contra
las mujeres

Como parte del compromiso asumido con la
erradicacién de la Violencia contra las Muje-
res, El Mejor formo parte de la muestra para
el estudio sobre “Los costos empresariales de
la violencia contra las mujeres”. Esta inves-
tigacién fue coordinada por la GIZ, para su Pro-
grama Regional ComVoMujer, en alianza con
la Red del Pacto Global Paraguay y el PNUD.

El objetivo general del estudio fue “generar
evidencia empirica sobre los costos que sig-
nifica para las empresas la violencia contra
las mujeres, infligida por su pareja o ex pa-
reja, expresados en pérdida de la productivi-
dad laboral y su impacto en la economia del
Paraguay”.

Al respecto, nuestros colaboradores (hom-
bres y mujeres) de la empresa respondieron
el cuestionario, en encuentros diferenciados
y personales. Estos, pasaron a formar parte
de la muestra relevada para el estudio que

. Vida
limpia de
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como resultado a nivel nacional fue de mds de 700
millones de délares que representa el 2,39% del PIB.

He For She (El por Ella)

El Mejor se sumé al movimiento solidario en favor
de laigualdad de género, desarrollado por ONU
mujeres para involucrar a hombres, mujeres, jéve-
nesy nifios como defensores y agentes del cambio
en el logro de la igualdad de género y hacer reali-
dad los derechos de las mujeres y nifias. Se con-
formaron Mesas de trabajo como: Mesa de Cultura
y Educacién, Mesa de Igualdad y Oportunidades,
Mesa de Erradicacion de la Violencia (representan-
tes de la empresa integran esta tltima).

BENEFICIOS ADICIONALES
Club de Clientes

El club de clientes es una iniciativa de la Fundacion
Paraguaya que consiste en una tarjeta que brinda
beneficios como descuentos en farmacias, lugares
de esparcimientos, atencién médica y funciones de
cine gratuitas. El mismo implica el pago de una cuo-
ta de membresia anual. En el afio se adhirieron 54
colaboradores.

Eventos de reconocimiento e integracion

Dia de trabajador

Se organizé la celebracién del Dia del trabajador
con una tematica distinta. EL encuentro conté con
numeros artisticos que fueron ideados por los pro-
pios colaboradores, en conjunto con los capacita-
dores. Los valores institucionales fueron el motor
para estas presentaciones.

Los colaboradores realizaron diferentes presenta-
ciones que luego fueron premiadas.

Cierre de ario

Otra actividad que ya se posiciono entre las mas
esperadas es la de cierre del afio. En la apertura,
el Gerente General comento: “Me puse a pensar
que palabra puede ser mas amplia que Gracias y
realmente no encontré ninguna. Asi que llegue a
la conclusién de que lo puedo decirles es que El
Mejor es lo que es mediante ustedes”.

De la mano de la Profesora Julia Segoviay la artista
Clara Franco, quién en el personaje del Supervisor
Hugo Eusebio, realizaron la entrega de diplomas
por capacitaciones a los colaboradores, tanto a los

que fueron ascendidos, como a quienes concluye-
ron su carrera universitaria, y también a los que
se destacaron por la practica de los valores de El
Mejor.

Un destaque especial se otorgé a los colaborado-
res que forman parte del programa de voluntaria-
do, para el proyecto “El Mejor Solidario”, que for-
ma parte del programa Creciendo con El Mejor.

Otro momento emotivo fue el acto de graduacién del
grupo de compafieros que se encuentran dentro
del programa “Circulo de Educacién Basica para
Jévenes y Adultos” (MEC) que esta orientado a la
alfabetizacién de adultos.

Torneo aniversario El Mejor

Participaron de este evento 25 equipos quienes com-
partieron un domingo diferente. El torneo se llevé
a cabo dos fines de semana en la cancha de Fana-
ticos. La copa en su categoria futbol femenino fue
destinada al equipo TIRO AL ARCO y el segundo
puesto fue para las GALACTICAS.

En la categorfa masculina el equipo AMERICA que-
do en el segundo puesto mientras que el equipo
PIRA PIRE se consagro campeones por segunda vez.



El trabajo realizado con los colaboradores
apunta a beneficiar directamente al clien-
te, tanto en la calidad del servicio ofrecido,
como en el compromiso con la empresa. En
tal sentido, son implementados varias herra-
mientas y mecanismos que permiten medir
su satisfaccién en distintos aspectos.

SERVICIOS OFRECIDOS

Los servicios que ofrece la empresa estan
segmentados por categorias, segun lo requie-
ra cada area. Esto, a su vez, facilita la forma-
cién especializada de los colaboradores, asi
como la adquisicién adecuada de los equipos
e insumos.

De la misma forma, estas categorias estan
organizadas en dos modalidades de contra-
to: permanentes y ocasionales. Con esto, el
cliente dispone de opciones adicionales para
situaciones especificas.

Servicios Permanentes

Los servicios permanentes consisten en la
limpieza y mantenimiento continuo de los
distintos tipos de espacios, que estan clasi-
ficados de la siguiente forma:

* |Instituciones Financieras.

* Industrias Pesadas.

* Industrias Alimenticias.

* Shoppingsy Centros Comerciales.

* Laboratorios y Centros de Atencién Médica.
* Oficinasy Comercios.

* Embajadas.

* Entes del Estado.

e |nstituciones Educativas.
 Areas Verdes.

* Provisién de mano de obra.

Servicios ocasionales

Los servicios ocasionales, como su nombre
lo indica, son aquellas actividades realizadas
de forma puntual y en un corto plazo. Estos
son:

* Restauracién de piso natural y pulido de
cemento

* Construcciones en general (limpieza de
terminacién de obras)

* Lavado de alfombras y tapizados

» Casas particulares, oficinas y edificios de
todo tipo (incluye la limpieza de vidrios de
dificil acceso).

* Industrias (silos, tuberfas, maquinas, pa-
redes, techos, etc.).

* Ceilling Pro, o limpieza de techos (actsticos,
teflén, vinil, yesos pintados, pvc, madera,
difusores, superficies de cristal, cerdmi-
ca lonas, ductos, entre otros).

Cobertura de servicios

La cobertura de El Mejor abarcé en el 2015,
ademads de la capital, los departamentos de
Central, Concepcién, San Pedro, Cordillera,
Guaird, Caaguazl, Caazapa, Itapua, Misio-
nes, Alto Parand, Canindeyu, Presidente Ha-
yes y Boquerdn, llegando a 55 ciudades.



GESTION COMERCIAL

RESUMEN DE GESTION COMERCIAL

Fuente: Gerencias de Operaciones y Comercial. Ref.: S/R: Sin Registro.

Atenciodn al cliente

Una de las primeras instancias de atencién
implementada es el vinculo con el ejecutivo
del contrato, quienes realizan visitas de se-
guimiento a los clientes. Le siguen en este rol
Los fiscales que recorren los puntos de servi-
cio para monitorear el normal desarrollo de
las tareas contratadas, asi como para relevar
de forma directa las inquietudes del cliente,
tienen a su cargo de la supervisién de cada
equipo de trabajo y cuentan con un celular
corporativo, que les permite resolver de forma
rapida las situaciones que se presenten (au-
sencia del colaborador, falta de insumos, des-
composicién de equipos, etc.).

El Cliente también cuenta con el Contact Cen-
ter o Centro de Atencidn Telefénica, a través
del cual las personas a cargo reciben y deri-
van las solicitudes o reclamos a las instan-
cias correspondientes.

Asimismo, es importante recordar que los
clientes (y proveedores) pueden realizar sus
denuncias por desvios éticos al Comité de
Etica, por medio de la linea telefénica 0972
240433 o el correo electrénico ética@elme-
jor.com.py. Todos los casos son atendidos con
absoluta confidencialidad.

Satisfaccién del Cliente

Este afio no se realizd la encuesta de satisfaccion de clientes;
en esta ocasion el foco estuvo puesto en el desarrollo de un
proceso automatizado para identificar sus necesidades, de-
finir e implementar las acciones correctivas en tiempo y for-
ma, y dar sequimiento y cierre a las mismas.

Cabe destacar que durante el afio se trabajé intensamente so-
bre el esquema de atencién de reclamos de clientes, con un
nuevo proceso, enfocado en una répida y efectiva respuesta,
que incluye el feedback al cliente sobre las medidas correc-
tivas implementadas para evaluar su satisfaccién con las mis-
mas.

REGISTRO DE CONSULTA A CLIENTES




COMUNICACION Y TRANSPARENCIA

Para su comunicacién externa y de transparencia El Me-
jor dispone de los medios tradicionales, como los correos
electrénicos, avisos publicitarios en revistas, pagina web
y desde el afio pasado también tiene presencia en las re-
des sociales Facebook e Instagram, las cuales posibilitan
a la empresa mostrar la informacién en tiempo real e in-
teractuar con los diferentes publicos.

Cabe mencionar, ademas, que el Cédigo de Etica de la em-
presa contiene disposiciones claras y concretas de confi-
dencialidad en el manejo de las informaciones del cliente.
Todos los colaboradores reciben una copia del Cédigo, asi
como se les recuerda este aspecto en las charlas de entre-
namiento y en la induccién. En el 2015, se fue fortalecien-
do el drea de Marketing, desde la cual se potencia el vin-
culo con el cliente, la marca y la reputacién de la empresa.

L PUEBLO DE L0S EsTADOS
UNIDOS DEAMERICA

De forma gradual, El Mejor va incorporando
a sus compras nuevas criterios vinculados a
la sustentabilidad. Esto, principalmente de-
cidiendo la adquisicién de bienes y servicios
de proveedores nacionales e internacionales
con comportamientos responsables, es de-
cir, que con sus negocios estén demostran-
do un compromiso social y ambiental.

EL 2015 cerramos con 66 proveedores, cuyos
pagos ascienden a Gs. 5.990.807.167. Consi-
derando este volumen, el registro actualizado
de los mismos y los resultados de sus presta-
ciones forman parte del sistema de gestién de
calidad. En el cuadro siguiente se muestra una
breve descripcién de los prestadores:

PROVEEDORES

Fuente: Gerencia Administrativa y Financiera.



REPORTE DE
SOSTENIBILIDAD
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En el marco del compromiso que tiene la empresa con la co-
munidad y la sociedad, en sus iniciativas externas pone én-
fasis en temas de educacién, a través de organizaciones de
la sociedad civil, participando y apoyando proyectos vincu-
lados. Seguidamente, una referencia de las principales ini-
ciativas del 2015:

Empresas que corren

En la edicién nimero 4, El Mejor participo nuevamente de la
Corrida de la organizacién DEQUENI. Este afio con 21 cola-
boradores de distintas areas y cargos. Esta iniciativa forma
parte de un programa de entrenamiento para las empresasy
estd orientado a involucrar y potenciar la experiencia de sus
recursos humanos de correr juntos por una causa, como es la
educacién.

COMUNIDADES Y
LA SOCIEDAD

GESTION
CON LAS

Escuelita EL Mejor

Desde la Escuelita El Mejor se ofrecié nueva-
mente oportunidad de formacién a las per-
sonas de la comunidad que estuvieran inte-
resadas en aprender el oficio de la limpieza.
Este entrenamiento constituye una puerta de
entrada a la empresa, asi como otorga habili-
dades y competencias a los participantes para
adquirir empleo.

Durante el 2015 se capacitaron 231 personas,
que recibieron un total de 3.920 horas de ca-
pacitacion y entrenamiento.

Participacion Social y Gubernamental

Atendiendo la necesidad de ocupar espacios
en organizaciones que contribuyan como sec-
tor a generar oportunidades para el desarro-
llo del pais, El Mejor integra las siguientes
organizaciones:

* Red Local de Pacto Global en Paraguay.

* Pacto Etico Comercial.

e Unién Industrial Paraguaya.

* Asociacién de Empresarios Cristianos.

e (Cémara Nacional de Comercioy Servicios.
e (Céamara Francesa.

* Club de Ejecutivos.



EL CUIDADO DE LOS RECURSOS

PROVENIENTES DE LA NATURALEZA

ES UNA CONSIGNA QUE TRANSMITIMOS A
TODOS LOS COLABORADORES, PUES SOMOS
CONSCIENTES QUE SI NO GENERAMOS
CONCIENCIA AMBIENTAL ESTAMOS PONIENDO
EN RIESGO NUESTRA PROPIA CALIDAD DE VIDA
INCLUSO, EN LA COMPRA DE LOS INSUMOS

Y EQUIPOS SOMOS MAS CAUTOS A LA HORA
DE TOMAR UNA DECISION.

DIMENSION
-NTAL

EL MEJOR 2015



2
[a)
)
—
-
o
L]
=z
&
[7p]
(@)
w

REPORTE DE

DECALOGO AMBIENTAL

Como parte de la labor de concientizacién con-
tinua y de la identificacién de nuevos aspectos
que debemos incorporar en nuestras prac-
ticas ambientales, este afio realizamos una
actualizacién de nuestro Decalogo Ambien-
tal.

Con los ajustes realizados nos vamos aproxi-
mando a la prevencién y uso consciente de los
recursos, de tal forma que nuestros impactos
negativos sean minimos e incluso que poda-
mos evitarlos. Ademads, apuntamos a que las
buenas practicas ambientales sean trasladas
a los hogares de nuestros colaboradores para
potenciar los impactos positivos.

1. Ordenamosy reducimos en los depésitos
de los contratos los envases vacios de
plastico. Los que pueden ser reutilizados,
los entregamos al proveedor y los que no,
a los recicladores.

2. Apagamos/desconectamos los marca-
dores telefénicos, las computadoras, los
acondicionadores de aire y/o cualquier
artefacto eléctrico, cuando ya no van a ser
utilizados; asi, ademas de ahorrar energia,
evitamos la emisién de gases de efecto in-
vernadero.

3. Procuramos imprimir solo los documen-
tos que deben llevar firma/autorizacién
y laimpresién la hacemos en “modo eco-
némico”; todos los demés documentos los
manejamos digitalmente y/o via sistema
informatico.

4. Preferimos reutilizar las hojas para fo-
tocopias e impresién de documentos de
uso interno, como forma de generar la
menor cantidad posible de desperdicios
de recursos como energia eléctrica, tin-
ta, papel.

5. Damos preferencia a los Proveedores de

bienes y servicios que estén a la vanguar-
dia en tecnologias “limpias” o0 “amigables
con el medio ambiente” y tengan planes
de compensacién de las emisiones que
generan sus operaciones.

6. Separamos los desechos generados en

nuestra oficina administrativa, entregan-
do al sistema publico de recoleccién de
forma diferenciada en organico e inor-
ganico. En el cesto de basura solo papel,
si es que no puede ser reutilizado. Los
residuos de papel y cartén los reciclamos.

7. Utilizamos utensilios duraderos, evitan-

do los desechables (vasos, platos, cubier-
tos).

8. Revisamos constantemente los produc-

tos quimicos que utilizamos en la pres-
tacion de nuestros servicios, buscando
alternativas mas amigables con el medio
ambiente.

9. Realizamos el mantenimiento de los ve-

hiculos de la empresa segun las estipula-
ciones del fabricante y calibramos los
neumaticos por lo menos dos veces al
mes, buscando reducir la emisién de ga-
ses por sobreesfuerzo del motor. Todos los



que trabajamos en la empresa y tenemos
vehiculos también cuidamos el estado de
los neumaticos.

10. Promovemos campafias de educacién am-
biental que contribuyan a mejorar las préc-
ticas internas y externas de la empresa a
través de sus colaboradores.

CRECE RECICLANDO

Este afio estuvo vigente el convenio estable-
cido con la empresa Cartones Yaguareté, que
establece un proyecto de reciclado de papely
cartén. Para esto se realizaron de forma previa,
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charlas de concienciacién acerca de los requisi-
tos, la importancia y los beneficios del interno.

La iniciativa tuvo muy buena receptividad, te-

niendo como resultado al final de afio de 5.276

Kg. de papel y cartén entregados para recicla-

je. Esto equivale al ahorro de:

* 11 m3 de basura, que no van a parar en los
vertederos y rellenos sanitarios.

* 105.520 litros de agua en la produccién de
papel nuevo.

° 4.748 kilos de diéxido de carbono no emiti-
dos.

* 74 arboles que no fueron talados para la pro-
duccién de papel.

42
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ECO ACCIONES

Una de las formas de concretar los principios del De-
calogoy promover la conciencia ambiental también
con nuestros clientes fue la confeccién de agendas y
tarjetas con criterios ambientales, es decir fueron im-
presas en papel ecolégico y con el sello de “clima neu-
tral”, con lo que se compensé la emisién de los gases
de CO2 resultantes de la impresion.

El total de emisiones de CO2 fue de 1.808 Kg, com-
pensado por medio de iniciativas del proveedor, que
emite certificados de compensacién de carbono con
Gold Standard/CCB/Carbon Fix/Plan Vivo. El proyec-
to se denomina LA BUENA COCINA, cuyo objetivo es
la construccién de 300 cocinas y la ensefianza a 300
familias sobre practicas de buena alimentacién. Esta
iniciativa se implementa en la ciudad de San Pedro
(Departamento de San Pedro).



J‘ ,/////1,,////,,".

Y/
: i

A

REPORTE DE
SOSTENIBILIDAD

COSTOS ECONOMICOS DE!
VIOLENCIA CONTRA LA MU

MESA AMBIENTAL

Como parte de la Mesa Ambiental de la Red local del Pac-
to Global, EL Mejor participo en la elaboracién de una
Guia del Uso Eficiente del Agua en las empresas.

El objetivo de esta Guia es la creacién de conciencia res-
pecto al uso correcto del agua y que la misma es uno de
los recursos naturales mas importantes.

La Guia del Agua contiene informacién y consejos acer-

ca de la situacién actual del agua en el Mundo y en el Pa-
guay, o5 impactos ambientals d una mala geston
del agua, las legislaciones ambientales locales, buenas
practicas para optimizar el Uso del Agua en las empre-

DESCRIPCION 2013 2014 2015 < . . .
sas, indicadores del Uso eficiente del Agua, e indicado-
Energfa 45.809 kwh. 57.945 kwh. 80.249 kwh. res absolutos y relativos.
Agua *% ** *%
Eggg{ :Evl?:jg]aa?eciclaje 25%5 26%(7)0'(9' 5.237%0kg. La version digital de la Guia se encuentra disponible en:
Chatarra, plastico y enviado a reciclaje 208 kg. 680 kg. 951 Kg. www.elmejor.com.py
Gasolina 134.806.131 146.169.614 135.203.077

*El consumo de energia corresponde a las oficinas administrativas y el depésito.

**E| consumo de agua, desde 2012, esté incluido en las expensas del edificio, por lo que no se puede determinar el consumo.
Ref. s/d: Sin datos

El afio 2013 no se envi6 papel ni cartdn a reciclaje por no disponer en la nueva sede administrativa lugar para el almacenamiento.
Fuente: Elaboracién propia. Gerencia Administrativa y Financiera .



DIMENSION
~CONOMICA

LA RENDICION DE CUENTAS ES UNO

DE LOS ASPECTOS MAS CUIDADOS DE NUESTRA
GESTION, ATENDIENDO QUE EL. COMPROMISO
DE EL MBEJOR APUNTA NO SOLO A SER

UN BUEN NEGOCIO SINO PROPICIAR

-A TRAVES DEL MISMO- FUENTES DE TRABAJO
QUE FAVOREZCAN TAMBIEN LA GANANCIA

DE TODOS LOS QUE INTEGRAN LA EMPRESA,
INCLUYENDO A SUS GRUPOS DE INTERES.

) comercial@elmejor.com.p,
= -Py
p =
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INDICADORES DE CONSUMO
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DE PAGOS

CONCEPTO

IVA.

Renta.

Anticipos Impuesto a la Renta.
Volumen de compras a proveedores
PROACTIF CARE S.A.

Salarios.

Honorarios Profesionales.

Cargas Sociales (IPS aporte patronal,

bonificacién familiar, aguinaldo,
vacaciones).

i
¥

2013

1.457.803.487
0
302.456.292
3.657.014.315

16.336.994.884

117.477.015
5.454.941.706
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2014

2.004.611.515
66.502.284
183.979.092

3.908.661.031

20.945.928.864
162.229.187
6.577.972.362

2015

2.240.036.739
0
310.336.752
4.425.934.989

21.292.991.251
159.137.895
7.004.345.577
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OPIMION DEL AUDITOR EXTERNO SOBRE LOS ESTADOS FINANGIEROS DEL
GONTRIBUYENTE

El Mejor SRL
Asuncitn, Parsguay

Identfizacidn db faz estadas fransems

Hemos sudilado los estados financieros que se acompadien de El Mejor SRL, que
camprerden el Balance General ol 31 de diciembre de 2014, y &l estado de resulads, estada
de variacién del patimonic neto y de flyjos de efectiva por el o que temind en esa fachs, sl
T W rRGuTRT o 88 Rt comtatien MpORINTI J U Wias aclaratorias. Las ssisdos

an e 2073, que s=
presentsn & sfectos mm fusron audiados por Roscos ¥ Sobie e mikmss emiimos
una pirién sin sslvedaces en fecha 30 de maye de 2014,

I g parios

L i e Ia erpresa s praparscién

estos estados firancierts de acusrda con las nommas contables vigsntes an Paraguay. Dicha
responsabilidad incluye: diseftar, amplementar y mantsner & contral Intema ralevanta a la
preparscion y presentacion razonable de los estados finsncleros que sstén libres de
fepresentaciones erdneas Oa Mporancia relatve, ya sea debido 3 fraude o emor,
seleccianando ¥ aplicando poliicas conlables apropiadas, y haciendo estimacines contsbles
que sean razonabies en las circunstancias.

Responssbilidad del sudior

Nuestra responsabilidad es expresar una opinion sobre esios mdwﬁmrmm con tase en
muestra audforla, Condujims nuesira audilora de acuerdo & nomias de audor
Paraguy y mitdas por ol Conseio de Cortadores Pbiicos del Paraguay ¥ @ Cogio d

m; el Parauey. Dichas NDmas requisnen que cumplamag con FequEsilos E1cos as!
nesrics y desempefiemos s suditaria para obtaner una seguridad razonatie
Sobra o log wetad estin libres de ‘emtngs de impartancia relaiiva.

Una awditoia implica desempefiar procedimientas para oblener evidenc de suditorla sobre
Ion martos y Tevelagangs e Ios estades francerss Los procedinienios sdacconados
dependsn cel jucio 8l auditce, Incluyenss |a eualuacién de ios riesgos de rapresertacion
erminea de importancia relafiva de los ssiadcs Ananckros, ya sea it a o e et
hacar esas evaluaciones: de riesgos, el Buditor ConakdeTa o comrol infems relevante 3

estaros, financiers por 18 entidad, para disefiar
fos procadimientos de ausditoria aue sean apropiacs en |as circunstanciss, pero no con el fin
da expresar urea opinidn $atee I8 afectividad del contrel intema de ka entidad,

T e 216010 4 AL S, ottt 7
2 457 i s hsacres ol Chace-Fhic Ropal Tout - Pics 17 2 - MunGon, Farsais

;”C’ P ntmational Usied

PKF Conltroller Contadores & Auditores PKF

Aocourtants &
bussrieas sdvest

Urea auditoria también inclupe evaluar b apeegiada de 1as poilicas cantables uliizadss y ko
razanable de las estimaciones contabies hachas por l administracion, 35 como svakiar la
preeniacdn general de los estados nanciarcs.

Gresmos que la evidencia de auditoria qus emos obtenido ee euficients y apropleda para
Proparcianar una base para nuEsita opiNON de audiera,

Opinidn

En nusstra opinién, los estados financiercs presentan razonsblements, respecta de 1640 o
Impcrtsnts, la posicién firancera g EI Mejor SAL. o 31 de deembre de 2014, y de su
Aessrpeiio inancier y sus fljos dé efectivo gor al Ao Gug tarming en e=a fachs, da arusrde
on ks namas Contables vigantes en Paragussy.

Infarma sobre alres mguisios legales y nomas requladarss

En cumplimienta de las disposiciones legales vigertes, infarmamos (o siguiene:

o) E1Mair SRL mantens sus regiiros do scuerdo con o asabisec en l Loy N 12801,
Ley N° 2421004 y sus reglamentacionss

bl A la focha del pregents infarme, 1 ampresa ha cumplido con s pagos ylo ha provisionado
s okl v L =l &l 31 de 2014

L3

Se ha dado cumplimiento a I establecido én ka Resclusien Genersl N* 2008, Rasoluckin
Generst 1 15100 y Resolucin General N* 73112 qua reglamentan o Aticulo 33° de la Ley
1@5 habiendo sspeios mpositivos matedals que mendonar,

!-.-.. n.l?(}mnm .

raf, CCP N° C-583

PKF Gontroller Contadores & Audltores
Firma Mismbro de PKF International Limited
Mat. Prof. CCP N° F-28

RUC. 80.026.558-0

13 de mayo de 2015
Asunciin, Paraguay

Taladax (595 21) 60 30 44 [RLA] - Cod. Postal N* 1756 - Emalk cantroh@pkf-cantrallar.com py - B
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INDICADORES DE DESEMPENO ECONOMICO GRI




METAS PARA
- 2016

INSTITUCIONALES SOCIALES Y AMBIENTALES

* Fortalecer los canales de la comunicacién * Propiciar practicas de reciclado en
interna, y mejor la efectividad. los contratos y con proveedores.

* Mantenery fortalecer las relaciones * Potenciar la inclusién laboral de
institucionales. personas con discapacidad en el

* Incursionar en nuevas herramientas plantel de colaboradores.
informaticas. * Fortaleceryampliar los programas

de educacién formal.

* Potenciar los programas Creciendo
con el Mejor y de Voluntariado
Corporativo.

COMERCIALES

* Incrementar el crecimiento en ventas.

e Sensibilizar a los clientes y proveedores
sobre la importancia de la inclusién
laboral de personas con discapacidad.

e Propiciar charlas y talleres sobre
los programa de RSE con clientesy
proveedores.
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FICHA TECNICA

Coordinacién General:
Gerencia de Recursos Humanos.

Coordinacion de colecta

de indicadores:

Vera Lucia Martinez Lugo, Asistente de
Marketing.

Coordinacién Editorial:
PROYECTARSE. Gabinete de Responsabilidad
Social y Comunicacién Organizacional.

Fotografias:
René Gonzalez y archivo institucional.

Contactos:

Fatima Paredes, Gerente de Recursos
Humanos.

E-mail: fatima.paredes@elmejor.com.py
Tel.: (595 21) 610 817

Diseiio grafico:
Entre Paréntesis.

Asuncién, Paraguay
Mayo de 2016

2016® Todos los derechos reservados.

Este documento es de propiedad de

EL MEJOR S.R.L. No tiene fines de lucro,
por lo tanto, no puede ser comercializado
en el Paraguay ni en el extranjero.

Estan autorizadas la reproducciény

la divulgacién, por cualquier medio,

del contenido de este material,
siempre que se cite la fuente.
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LIMPIAMENTE

SRR : Sucre esg. San Martin
5to Piso, Edif. San Martin

mrejor

PREMI®SADEC

il

Central telefénica: (021) 688 6500
www.elmejor.com.py @ @




