INTEGRARSE

Integracion Centroamericana por la Responsabilidad Social Empresarial

“Iniciativas que
contribuyenala
competitividad de las
empresas en la region”,

Innovacion Responsable

(asos Practicos de RSE en las PYMES de Centroamérica

iR
Se

Mlnlsterlo Federal de f E ﬂia
g I Z % | Cooperacion Econdmica CenTrO RSE FUNDEMAS e u gmmﬁ @rge

y Desarrollo






D> ;Qué es INTEGRARSE?

D> INWENT y la RSE en Centroamérica

> CEGESTI y su rol en la gestion de RSE en la region
> El Programa DESCA y la RSE

> Agradecimientos

> Mensaje INTEGRARSE

D> Resumen ejecutivo

» Capitulo 1. Contexto econémico y social de la pyme en Centroamérica

1.1. Situacion actual de la pyme en la region 19
1.2. Situacion actual de la pyme por pais 22
1.2.1.Costa Rica 22
1.2.2. El Salvador 24
1.2.3. Guatemala 25
1.2.4. Honduras 25
1.2.5. Nicaragua 27
1.2.6. Panamd 27

» Capitulo 2. Hacia un modelo de gestion sostenible

2.1 Descripcion del proceso de formacion de consultores 30
2.2 Descripcion del proceso de seleccion de las pymes 32

2.3 Descripcion de la capacitacion y asesoria empresarial en Sistemas

Integrados de Gestion, con énfasis en la RSE 33

2.4 Descripcion y beneficios de la herramienta INDICARSE 35

2.5 Sinergias entre ambas metodologias 37

» Capitulo 3. Casos de éxito por pais 39
3.1. Costa Rica 40

3.1.1 Artinsoft 40

3.1.2 Florex 45

3.1.3 Hulera Costarricense 50

3.1.4 Laboratorios Lisan 56

3.2 El Salvador 61

3.2.1La Canasta 61






3.2.2 Salvanoni
3.3 Guatemala
3.3.1 Ambiotec
3.3.2 Cap Factory
3.3.3 Hotel Porta Antigua
3.4. Honduras
3.4.1 Impresos Rdpidos Ariel
3.4.2 Danilo’s Pura Piel
3.4.3FC
3.4.4 Industrias Madona
3.5. Nicaragua
3.5.1 Caite Velas Artesanales
3.5.2 Industrias Delmor
3.5.3 Industrias Don Pan
3.5.4 Eminica
3.6. Panama
3.6.1 Hopsa
3.6.2 Productos Kiener
3.6.3 Compania SAR
3.6.4Up Cargo

D> Tabla resumen de practicas en Piiblico Interno, Medio Ambiente y Mercadeo
> Conclusiones

> Glosario

> Bibliografia

69
74
74
81
89
94
94
101
107
114
119
119
127
133
139
146
146
153
160
166




{Qué es INTEGRARSE?

Desde el afio 2002, la Integracion Centroamericana por la
Responsabilidad Social Empresarial (INTEGRARSE) nacié
como una iniciativa regional de las seis organizaciones que
lideran la promocion de la RSE en Centroamérica: CentraRSE
en Guatemala, FUNDEMAS en El Salvador, FundhaRSE

en Honduras, uniRSE en Nicaragua, AED en Costa Rica y
SumaRSE en Panama.

Bajo esta vision conjunta, INTEGRARSE responde a la necesidad de
estandarizar conceptos, principios e indicadores con la premisa que la
direccién que tome la regién serd la suma colectiva de las acciones de
las organizaciones dedicadas a la RSE y de las empresas que represen-
tan en cada pais.

El concepto de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) ha sido
definido regionalmente como una nueva cultura de negocios basada
en principios éticos y el firme cumplimiento de la ley, de forma que se
contribuye a la competitividad de las empresas, el bienestar general
y el desarrollo de las naciones del istmo. Esta visién conjunta de la
RSE asegura la sostenibilidad tanto de las empresas como del medio
donde operan.

ll L] e 7
INTEGRARSE nace justamente bajo esa visidn y su nombre resume los I-a dlrecaon que

esfuerzos y trabajo de las seis instituciones por integrar y estandarizar Ve s
las estrategias de RSE en el istmo. tOme Ia reglon sera
la suma colectiva
de las acciones de
Promover la Responsabilidad Social Empresarial como modelo de gestion para H H
lograr la competitividad y el desarrollo sostenible. Ias organ 1Zaciones
Potenciar los esfuerzos de divulgacion de la RSE a todo el sector productivo d Edicad asa I a RSE y
incorporando a la Pequefia y Mediana Empresa, formando alianzas empresariales
entre grandes y pequefias empresas y generando alianzas pablico- privadas. de I asem presas que
Acercar al sector productivo a los diferentes grupos de interés (gobierno, socie-
dad civil, y otros) para crear canales de comunicacién y colaboracion. rep resentan en Cada
Fortalecer la integracion centroamericana a través de la RSE. -
pais.

Una de las principales lineas de accion de INTEGRARSE es la organizacion
de la Conferencia Centroamericana de Responsabilidad Social Empre-
sarial (CONVERTIRSE), realizada en forma bianual con el fin de “Dar

a conocer tendencias internacionales sobre la RSE y propiciar el
intercambio de experiencias a fin de consolidar una Vision Regional
sobre este paradigma de Gestion de Negocios’.



iQué es INTEGRARSE?

CONVERTIRSE se ha llevado a cabo en seis ocasiones, en el afno 2002
se efectud en El Salvador, 2004 en Guatemala, 2005 en Honduras, 2006
en Nicaragua, 2008 en Costa Rica, y en 2010 en Panama.

De igual manera, el Sistema de Indicadores de RSE para la region
Centroamericana (IndiCARSE), presentado durante la Conferencia
CONVERTIRSE en San José, Costa Rica, se constituye en el mas
importante paso de homologacion de indicadores de RSE
desarrollado por una regién con visién conjunta, de tal forma que las
empresas centroamericanas cuentan actualmente con un software
para la auto-evaluacion y la medicion estandarizada de politicas y
practicas en esta materia.

Finalmente, INTEGRARSE también ha presentado iniciativas que
contribuyen a modernizar y volver mas rentables las estrategias

de desarrollo de la Pyme en la regidn. Tal es el caso del programa

de especializacion: “Sistemas de Gestion con énfasis en la RSE para
pymes en Centroamérica’; desarrollado gracias al respaldo de INWENT
(Capacity Building International Germany), el CLADS/INCAE (Centro
Latinoamericano para la Competitividad y el Desarrollo Sostenible del
Instituto Centroamericano de Administracion de Empresas), y CEGESTI
(Centro de Gestion Tecnoldgica Informatica Industrial).

El objetivo de este programa es contribuir a mejorar la competitividad

de las pequefas y medianas empresas, mediante la oferta de servicios  #

en Sistemas de Gestion Integrados con enfoque en la RSE, prestados INTEGRARSE
desde las entidades miembros de INTEGRARSE. también ha
En el marco de este proyecto, participaron 60 consultores y se presentado

otorgaron 24 consultorias hasta octubre de 2009, de las cuales 21 e e .
empresas decidieron hacer publicas sus experiencias. |n|C|atlvaS que

contribuyen a
modernizar y volver
mas rentables las
estrategias de
desarrollo de la
pyme en la region.”



INWENT y la RSE en Centroamérica

Desde el ano 2007, INWENT
ha venido profundizando el
concepto de sostenibilidad
en todos los programas e
iniciativas que respalda.
Dentro de este concepto,

se encuentra como base

la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE).

Para poder fortalecer la practica
de esta estrategia de negocios y
motivar a las empresas a adoptar
las politicas y principios de la
RSE, INWENT ha financiado y
compartido su experiencia en
diversos programas desarrollados
en toda Latinoamérica,
fortaleciendo recientemente su
presencia en iniciativas de este
tipo en Centroamérica.

INWENT es una institucion que
opera a nivel mundial en los
campos de recursos humanos,
capacitacién profesional y
didlogo. Su participacién en el
desarrollo econémico y social de
la regidn se encuentra cimentada
en los ejes de mejoramiento de
las capacidades institucionales
del sector privado.

La intervencién realizada

por la organizacion en el
marco del proyecto “Sistemas
Integrados de Gestién con
énfasis en la RSE para pymes
en Centroamérica”, durante el
ano 2009 en la region, permitié
a las empresas participantes
mejorar en el cumplimiento

de los estandares sociales,
ambientales y de calidad, e incidir

a Américo Herrera, Asesor del
Servicio de Cooperacion Social -
Técnica (DED) para INWENT.

Entre las justificaciones del
proyecto, destaca el hecho
que los recursos econémicos
generados por el sector
privado, en muchos paises,
superan los recursos publicos
y aquellos proporcionados por
la cooperacioén, por lo que, con
la apertura del mercado y las
nuevas exigencias de calidad,
se crean oportunidades pero
también nuevos desafios para la
sostenibilidad sector.

El representante de INWENT
explica que la RSE es la mejor
estrategia para lograr la
competitividad de la pyme, de
alli el creciente interés publico y
privado por promover esta nueva
forma de hacer negocios.

El proyecto respaldado

por INWENT, en este caso,
consiste en crear sistemas que
interconectan la “Gestion de
calidad, gestion ambiental y
gestion laboral’, creando efectos
de sinergia y evitando el uso
desproporcionado de recursos,
obteniendo como resultado una
reduccion de costos, aumento
de la eficiencia y la eficacia de la
empresa. Para poder llevar a cabo
este tipo de implementaciones,
un equipo de consultores fue
especializado en la metodologia
aplicada dentro de las empresas.

“El conocimiento adquirido
ha sido sustentado en teorias
modernas de gestion, pero
con alto valor practicoy

en sesiones modulares y por
fases de aplicacion practica,
brindando flexibilidad a los y
las participantes’, explico el
especialista.

El curso fue ejecutado por
docentes de INCAE Business
School y del Centro de Gestion
Tecnolégica e Informatica
Industrial (CEGESTI), mientras que
las clases fueron enriquecidas
por la participacién de expertos
internacionales en estos temas.
Cada participante trabajé con
una pyme en la planificacion e
implementacién de Sistemas
Integrados de Gestién con
enfoque de RSE en la regién
centroamericana.

“La RSE es la mejor
estrategia para lograr
la competitividad

de la pyme, de alli

el creciente interés
publico y privado

por promover esta
nueva forma de hacer
negocios.’

en su comﬁetitividad de acuerdo  aPplicativo. El curso se desarrollo



CEGESTI y su rol en la gestion de RSE en la region

El Centro Latinoamericano para la Competitividad

y el Desarrollo Sostenible (CLACDS/INCAE) y su socio
estratégico, el Centro de Gestion Tecnoldgica Informatica
e Industrial (CEGESTI), formaron a 60 consultores del area
centroamericana en el periodo comprendido entre el 20 de
julio al 3 de agosto de 2009.

El seminario “Sistemas de Gestion Integrados con énfasis en

la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) para pymes en
Centroamérica” proporcioné asi herramientas a cada uno de los paises
para desarrollar capacidades gerenciales en el area de RSE dentro del
sector pyme.

Lawrence Pratt, Director Asociado del CLACDS/INCAE explicé,
al momento del curso, la importancia de fortalecer este tipo de
estrategias.

“La RSE es una estrategia que le permite a las companias de la regidn
fortalecer su competitividad contribuyendo simultdneamente al
bienestar de la region’, sefalo.

Los participantes se enfocaron, durante el programa, en conocer a
fondo la aplicacion practica de sistemas de gestion de calidad en la
pyme en areas como: calidad, gestién ambiental, salud y seguridad
ocupacional, manejo de cadenas de valor, alineacion estratégica,
entre otros.

Una vez finalizada la primera fase del curso de especializacion,
los consultores y consultoras prestaron servicios de asesoria a
las empresas seleccionadas por las entidades que conforman
INTEGRARSE de acuerdo a la metodologia establecida.

Esta asesoria constituyo la segunda fase de la capacitacién, en la cual
por medio de la experiencia practica se fortalecieron los conceptos
de RSE, en este caso enfocados a las variables de calidad, gestion
ambiental y salud y seguridad ocupacional, dentro de cada una de las
unidades productivas.

Las asesorias, asi como los planes de mejora presentados por cada
uno de los equipos consultores, fueron monitoreados de cerca por
CEGEST], instituciéon que también fue responsable de validar los
informes finales asi como los planes de mejora y sus resultados,
presentados por la consultoria en cada pais.

Tanto la seleccién de las empresas como la asignacion de consultores
a los proyectos fue una labor realizada en cada pais por las entidades

“Sistemas de Gestion
Integrados con énfasis
en la Responsabilidad
Social Empresarial
(RSE) para pymes

en Centroamérica”
proporciono asi
herramientas a cada
uno de los paises
para desarrollar
capacidades
gerenciales en el area
de RSE dentro del
sector.”

ﬁue conforman INTEGRARSE.



CEGESTIy su rol en la gestion de RSE en la region

CEGESTI posee una amplia experiencia en el manejo de la RSE,
habiendo trabajado anteriormente en el marco del Programa
“Reduccion de la Pobreza y Mejoramiento del Ambiente: una
Estrategia de Desarrollo Integral Sostenible’, programa financiado por
el Ministerio de Relaciones Exteriores del Gobierno de los Paises Bajos
y ejecutado en Centroamérica y Republica Dominicana.

La institucién ha venido apoyando programas de asistencia

técnica para pymes, enfocados en implementacion de planes de
accion en RSE, encadenamientos productivos, implementacion

de la metodologia integrada de Buenas Practicas de Manufactura,
HACCP, programas de turismo sostenible y Produccién mas Limpia,
implementacion de Sistemas de Gestion Ambiental (ISO 14000 y MPS-
ABC), reportes de sostenibilidad basados en la herramienta HIGH5!,
capacitacién y desarrollo de capacidades en el tema de mercados
sostenibles, sistemas de recursos humanos y cultura organizacional.

CEGESTI ha impartido capacitaciones a pymes en temas relacionados
con la RSE, ha realizado varias publicaciones en medios sobre el tema,
y ha desarrollado un Manual de Implementacion de RSE para pymes,
entre otros materiales.

“Las asesorias, asi
como los planes de
mejora presentados
por cada uno de los
equipos consultores,
fueron monitoreados
de cerca por CEGESTI".
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El Programa DESCA y la RSE

El Programa Regional de Desarrollo Econdmico Sostenible en
Centroamérica DESCA/GTZ, tiene como objetivo mejorar las
condiciones politicas e institucionales para el fomento de la
competencia y tecnologia de MPyme innovadoras. El Programa se
apoya en una propuesta a distintos niveles, el cual comprende tanto
intervenciones a nivel centroamericano supranacional, como también
a nivel politico nacional asi como a nivel de las organizaciones de
desarrollo. El Programa estd de acuerdo con el enfoque del fomento
para el desarrollo sostenible y su direccionamiento estd enfocado

al fortalecimiento de la competencia Comercial y tecnolégica de la
MIPyme conforme a las estrategias nacionales y regionales.

DESCA tiene varios socios estratégicos en la regiéon Centroamericana,
con quienes trabaja de forma subsidiaria en algunos temas
complementarios a su oferta de asistencia técnica. Uno de esos socios
es la Internationale Weiterbildung und Entwicklung gGmbH (InWent)
con quien coopera estrechamente para alcanzar los objetivos de la
cooperacion alemana para el desarrollo.

Estamos seguros que mejorar las normas sociales y al mismo

tiempo incrementar las ganancias — no es una contradiccién para

las empresas. De hecho, la mejora de las condiciones de trabajo y

la introduccién de normas sociales minimas pueden constituir una
auténtica ventaja competitiva en un mundo globalizado. Para la GTZ
la RSE es una manera de hacer negocios, ayudando a las empresas a
dar los primeros pasos hacia un sistema de gestion social, mediante el
incremento de la productividad del trabajo y de los recursos.

El efecto positivo se hace evidente, tanto para los empresarios como
para los trabajadores, credndose una situaciéon de ganar-ganar
(win-win): al hacer un mejor uso de los recursos y de la mano de
obra, se pueden cumplir normas sociales minimas y percibir ventajas
econdmicas tangibles. Por consiguiente, mejorar las condiciones de
trabajo cobra sentido desde el punto de vista empresarial.

Con el fomento de la RSE en la MIPyme Centroamericana, se

apoya también la conformacion de un sistema de promocién

para las MIPyme coherente, nacional y regional en Centroamérica,
especialmente en el sentido de un fortalecimiento de las
competencias de tecnologia tomando en cuenta el acercamiento
hacia la UE. Asi los beneficiarios seran los gestores de MIPymes
innovadoras con potencial comercial en el mercado nacional y
regional, incluyendo fundaciones de existencia asi como la mano de
obra alli empleada.

Al aplicar medidas de RSE, se busca que las empresas puedan realizar
buenas practicas cotidianas que aumentan su competitividad y que
contribuyen también al desarrollo econédmico y social de los paises de
la regidn.

“La mejora de las
condiciones de trabajo
y la introduccion

de normas sociales
minimas pueden
constituir una
auténtica ventaja
competitiva en un
mundo globalizado.”

1
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Mensaje de la red INTEGRARSE

Las estrategias de Responsabilidad Social Empresarial

(RSE) varian de un pais a otro y entre los diferentes sectores
economicos donde es incorporada, como la industria, el
comercio y los servicios y su aplicacion ira evolucionando con
el transcurso del tiempo.

La Unica via por la cual una empresa puede apropiarse de esta

forma de hacer negocios sostenibles es a través de un compromiso
directo con todos sus publicos de interés y que éste nazca desde el
corazoén de su organizacidn para convertirse en un agente activo

que fomenta el desarrollo sostenible en los ambitos econémicos,
sociales y ambientales del entorno en el cual las empresas se
desenvuelven. Igualmente, la RSE solo es posible con la comprensién
y corresponsabilidad de cada uno de los colaboradores de la empresa.

En mercados cada dia mas globalizados, exigentes y cambiantes, se
vuelve indispensable que las empresas cumplan firmemente la ley y
que su operatividad se base en principios éticos, tomando decisiones
que les permitan ser sostenibles y competitivas a largo plazo.

Las politicas que adoptan las empresas son observadas muy de cerca
por los consumidores de sus productos o servicios. Estos permanecen
continuamente informéndose y exigen transparentar y demostrar u Y ’
que las compaiiias manejan procesos limpios y amigables con el I'a unicavia por Ia
medio ambiente, proporcionando informaciéon veraz y un trato justo al Cual unaem presa
interior de las empresas.

puede apropiarse de
Mejorar y hacer publica la informacién de los procesos operativos
se convierte en un reto importante para las pequefas y medianas esta forma de hacer
empresas, cuyos esquemas de administracion y ejecucion si bien . .
varian entre los paises de la regién centroamericana, son muy HEQOCIOS SOStenlbles
similares. z
esatravésdeun
Numergsos estudios rgall.zados enla regiény a través d.eI t.|emp(.), om promlso d"-ecto
determinan que los principales desafios y puntos de coincidencia
de las pequenas y medianas empresas en Centro America son los con tOdOS sus pﬁblicos
mismos: limitado acceso a créditos, reducido conocimiento de la . .
gestion empresarial y del mercado y el manejo familiar del negocio. deinterés”,

Estas constituyen las principales razones por las que se les hace mas
dificil mejorar su eficiencia, lograr un mayor crecimiento y adoptar una
conducta ambiental responsable.

La capacidad de produccion de las PYMES es una limitante para
ser tomadas en cuenta por aquellos compradores que demandan
mayores volumenes de produccién o una mayor cantidad de servicios.

13



Mensaje de la red INTEGRARSE

Una solucién a esta problematica es continuar fomentando la
asociatividad, que las haria mas competitivas, rentables y atractivas.

Como organizaciones que creen fielmente en el aporte que deben
dar los negocios a la sociedad, no importando su escala, hemos
llevado a cabo esta iniciativa regional consensuada, que pone de
manifiesto que el sector privado sigue siendo el principal motor que
impulsa la integracion de las naciones centroamericanas, aplicando
metodologias en sistemas de gestion de calidad y practicas de RSE.

Por medio de este documento hacemos entrega de la sistematizacion
de 21 casos de pequeias y medianas empresas de la region, que
implementaron sistemas de gestion de calidad con enfoque en

RSE. Su contenido servira de testimonio, instrumento de consulta

y ejemplo de como las empresas sin importar su tamano, bajo un
proceso de intervencién puntual y aplicando practicas de RSE, pueden
diferenciarse entre los integrantes del mercado al que pertenecen,
fortaleciendo su competitividad y haciéndolas mas rentables al
introducir mejoras en sus procesos.

Las empresas en cuestion pertenecen a diversos sectores, tales como
alimentos, artesanias, construccion, farmacia, manufactura, servicios,
software, textil y turismo.

La sistematizacion de casos permite dar a conocer como la RSE a
través de nuestro sistema de autoevaluacién regional INDICARSE,
puede llegar a ser el punto de partida al aplicar metodologias con
enfoques diversos de calidad, contribuyendo a mejorar el medio
ambiente y beneficiando a sus consumidores, usuarios, publico
interno, la comunidad y al pais en general.

Como Red Centroamericana INTEGRARSE, lo invitamos a conocer el
presente documento, testimonio de los avances en materia de RSE
que las pequenas y medianas empresas de la regién han logrado, en
su afan de contribuir al desarrollo econédmico y social, convirtiéndolos
en valerosos agentes de cambio de nuestras sociedades.

Mensaje de los presidentes de la Red INTEGRARSE

Luis Javier Castro Elena Maria de Alfaro
Presidente AED-Costa Rica Presidente de FUNDEMAS-EI Salvador
Rodolfo Heinemann Jacobo Kattan

Presidente de CentraRSE-Guatemala Presidente de FundahRSE- Honduras
Carlos Reynaldo Lacayo Stanley Motta

Presidente de uniRSE-Nicaragua Presidente de SumaRSE- Panama
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Resumen ejecutivo

El proyecto “Sistemas In-
tegrados de Gestion con
énfasis en la Responsabili-
dad Social Empresarial” tuvo
una duracion de 50 semanas
yse llevo a cabo durante 5
meses, de julio a noviembre
del afno 2009, simultanea-
mente en los 6 paises de la
region centroamericana. Du-
rante ese periodo, se logro
capacitar a 60 consultores y
consultoras.”

Un total de 24 pymes fueron
sensibilizadas, a través de
consultores y consultoras, en la
aplicacién de mejoras dentro
de sus unidades productivas; de
esta cantidad, fueron 21 las que
accedieron a hacer publicos sus
resultados mas relevantes.

Este proyecto regional fue
financiado por INWENT (Capacity
Building Germany), DESCA (Pro-
grama de Desarrollo Econémico
Sostenible en Centroamérica de
la Agencia de Cooperacién Téc-
nica Alemana, GTZ), asi como por
la contraparte local en cada uno
de los paises. Las metodologias
empleadas fueron proporciona-
das por el Centro Latinoamerica-
no para el Desarrollo Econémico
Sostenible del Instituto Cen-
troamericano de Administracion
de Empresas (CLADS/INCAE)

en conjunto con el Centro de
Gestion Tecnoldgica e Industrial
(CEGESTI), asi como por parte de
INTEGRARSE que aplicoé la herra-
mienta de diagndstico de gestidn

integral regional: INDICARSE.

La implementacion de las mejo-
ras identificadas fue responsabili-
dad de las pymes participantes
bajo la 6ptica de los consultores y
consultoras de cada pais.

Con base en las metodologias an-
tes mencionadas, se crearon los
grupos de trabajo que estuvieron
a cargo de proponer los planes
de mejora para las pymes y de
presentar las oportunidades es-
pecificas identificadas mediante
un diagndstico integral en cada
una de ellas.

De acuerdo a CEGEST], los grupos
de trabajo lograron llevar el
mensaje de la RSE a las respec-
tivas empresas lo cual, aunado al
compromiso e interés de las mis-
mas, permitio la implementacion
de los planes de mejora en un
tiempo promedio de dos meses.

Cada una de las empresas logré
avances importantes en sus
operaciones de acuerdo al eje o
area que seleccioné para poder
profundizar en sus planes de
mejora.

La consultoria realizada en Costa
Rica incluyd a 4 empresas de
diferentes sectores: software,
farmacéutico e industrial.

La empresa ArtinSoft, dedicada
a brindar soluciones en mate-

ria de software, experimento
cambios sustanciales luego de

la consultoria en el clima interno
cuando inici6 el proceso de
identificacion de los principales
riesgos, establecio rutas de
evacuacion, mejoré el clima orga-

nizacional, llevé a cabo talleres de
sensibilizacion ambiental, y a la
vez reforzo su presencia web para
medir el grado de satisfaccion de
sus clientes.

La compania costarricense
Florex, que produce limpiadores
amigables con el medio am-
biente, llevé a cabo un proceso
de disefo e implementacion de
una politica de recursos huma-
nos, centrada en la retencién del
personal y la atraccion de nuevos
colaboradores enfocandose en
los beneficios que la empresa
brinda a su publico interno.

La tercera empresa que re-

cibié la consultoria fue Hulera
Costarricense, una compania
especializada en la fabricacion
de productos elastométricos. En
el proceso de intervencion en

la compafiia, se logré realizar la
Politica Ambiental de la misma,
asi como manuales y guias para
acompanar el proceso, mapeo de
los diferentes stakeholders que
impactan su operacion, asi como
otras mejoras significativas princi-
palmente enfocadas al eje o area
medioambiental.

La cuarta empresa que participo
en la consultoria pertenece al
sector farmacéutico costarri-
censey se trata de Laboratorios
Lisan. Esta industria establecio
parametros maximos para el
consumo de energia eléctrica por
tipo de producto, monitoreo de
costos trimestrales en compra de
suministros, en consumo de tinta,
herramientas para medir el con-
sumo de agua por departamento
y logré la motivacion del personal
en actividades relacionadas con
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el voluntariado entre otras inicia-
tivas impulsadas.

En El Salvador, las empresas
participantes del proyecto se
situaron en el rubro de alimen-
tos y agroindustrial, dos de ellas
aceptaron publicar sus casos de
éxito.

La Canasta, empresa fabricante
de refrescos y especies nostal-
gicos, experimento luego de la
consultoria la redefinicion de

su vision empresarial, también
experimentoé una reduccién de
causas potenciales de accidentes
que previene ausentismo y
mejora el ambiente de trabajo. La
consultoria permitié motivar al
personal por los cambios rdpidos
como resultados de los planes de
mejora.

Salvanoni, empresa salvadorena
agroindustrial, fue otra de las
beneficiadas por el proyecto y
cuyo impacto generé mejoras en
la comunicacién y clima labo-
ral, implantacién de controles
administrativos de personal, un
personal contratado o desar-
rollado con las competencias
idéneas al cargo que desempena,
mejora continua en la calidad de
productos y procesos e iden-
tificacion objetiva y desarrollo
de relaciones a largo plazo con
proveedores.

En el caso de Guatemala, tres
empresas del sector industrial,
turismo y textil participaron en la
iniciativa.

Ambiotec, empresa del sector
industrial, logré importantes
avances en cuanto al desarrollo

de un enfoque por procesos para
la gestion de la calidad que le
permitié generar diagramas de
procedimientos, registros, asi
como indicadores que sirvieron
para establecer pardmetros de
medicion, entre otros. En cuanto
al eje de Salud y Seguridad
Ocupacional (SySO), la empresa
concretd la implementaciéon de
buenas pacticas de higiene, llevo
a cabo su matriz de riesgos y sus-
tituciones de productos quimi-
cos, disminuciones en las emana-
ciones de gases y mas avances.

Otro de los ejemplos productivos
guatemaltecos que experimento
mejoras operativas fue Cap
Factory, empresa del sector
confeccion y textil. Luego de la
intervencion la compaiia sentd
las bases de una cultura de
orden y limpieza en la seccién
de produccion, mejoro su clima
organizacional, se prepard a los
colaboradores para emergencias
y/0 siniestros, asi como se
establecieron parametros para

el manejo de residuos y reciclaje.
En el drea de SySO, se mejoro el
manejo de productos quimicos,
se definieron las funciones
administrativas y, en cuanto

al mercadeo de la empresa se
definieron areas o ejes de mejora
en el servicio al cliente.

Dentro del sector turismo en
Guatemala, el Hotel Porta
Antigua también se vio benefi-
ciado con la consultoria y logré
enfocarse en mejorar su gestion
ambiental. El equipo desarrollé
un Plan de Manejo Ambiental
donde se identificaron los princi-
pales procesos relacionados con
este eje durante la operacion asi

como los principales desechos
objeto de reciclaje, y se otorgaron
lineamientos para un proceso

de compostaje como algunos
ejemplos.

Honduras conté con la partici-
pacion de 4 empresas dentro del
proyecto, del sector industrial y
alimentos.

La empresa hondurefia Impresos
Rapidos Ariel, del sector de
disefio grafico, experimentd
mejoras en sus operaciones
luego de la intervencion,
principalmente sustentadas

en el enfoque de procesos y
enfoque al cliente, asi como en

la prevencion de riesgos, manejo
de quimicos, sefalizacion, planes
de evacuacién y emergencias,
capacitacion de personal y
orden y limpieza, mejoro el
ahorro en el consumo de agua
asi como el manejo de sélidos,
por mencionar algunos cambios
significativos.

En cuanto a la empresa
especialista en la fabricacion de
articulos exclusivos de cuero

y piel, Danilo’s, se generaron
mejoras en el organigrama,
utilizacién de materiales con bajo
impacto en el medio ambiente
para el empaque, se llevo a cabo
un proceso de sefalizaciéon y

una campana de mercadeo
responsable como las principales
iniciativas.

Otro de los casos de éxito en
Honduras es la empresa

Ey C (Eduardo y Carlos, nombres
de ambos socios), dedicada al
reciclaje y venta de plasticos. La
empresa mejoré sus instalaciones
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a través de un plan de Salud y
Seguridad Ocupacional (SySO),
capacito al personal y definié
locales especificos para el
bodegaje y los colaboradores
de produccién, como algunos
ejemplos.

Finalmente, la cuarta empresa
hondurefa que participé en

el proceso, Madona, dedicada
al rubro de la fabricacion de
condimentos para alimentos.
La empresa ejecutd un agresivo
plan de capacitaciones para

el personal, asi como una
senalizacién y readecuacion de
espacios para produccion, zona
de desperdicios, eliminacién de
puntos criticos de riesgos de
accidentes en la planta, entre
otros.

Nicaragua incluyo a cuatro
empresas en el proyecto.

La primera empresa cuyas
practicas fueron documentadas
fue Caite Velas Artesanales.
Los planes de mejora se
enfocaron en la documentacion
y sistematizacién de
procedimientos asi como
acciones de reciclaje y
reutilizacién de materiales.

La empresa de embutidos
Delmor implemento un sistema
de gestion de calidad con énfasis
en la RSE respaldado por la
mejora de los procesos.

La tercera compania, Industrias
Don Pan realiz6 una politica

de calidad con los respectivos
procesos de induccién para sus
colaboradores.

Eminica la cuarta empresa

modernizé su vision estrategica
e implemento sus planes

de reduccién de consumo
energético.

Panama concentré la mayor
diversidad de empresas de
diferentes sectores que se vieron
beneficiadas por la consultoria,
siendo éstas de sectores

como servicios de transporte,
sector industrial, alimentos y
construccion.

Precisamente, en el sector
construccion, la empresa
Hojalateria de Panama, conocida
hoy en dia como Hopsa,
implementé desde un programa
de sensibilizacion para sus
colaboradores, modificaciones
en la imagen institucional para
volverla mas amigable con el
medio ambiente, un programa de
Salud y Seguridad Ocupacional,
implementacién del mecanismo
de reciclaje establecido sobre

la 3R, manual de seleccion de
proveedores y de mantenimiento
industrial como algunas
iniciativas relevantes.

En el rubro de alimentos,

la empresa de embutidos
Productos Kiener obtuvo
beneficios practicamente
inmediatos luego del proceso de
intervencion de la consultoria,
obteniendo como resultado

la implementacién de un
instrumento sistematizado
denominado Manual de
Proveedores y plantilla de
requisitos para la selecciony
evaluacién de proveedores y
subcontratistas, con el propésito
de mejorar la gestion de
compras en cuanto a la seleccion,

evaluacién y reevaluacion de
cada uno de los actores de la
cadena de suministro.

La empresa de productos de
limpieza industriales SAR recibié
por parte de la consultoria

un plan de trabajo orientado

en dos grandes variables que

se considerd podian tener
mejoras notables en el corto
plazo: emergencias y medio
ambiente. En la variable
emergencias, la consultoria se
enfocd en elaborar y validar
participativamente el Plan de
Respuesta ante Emergencias,

en particular incendios, y para

la variable medio ambiente, la
consultoria se enfocé en elaborar
y validar participativamente dos
Programas de Gestién Ambiental
(PGA): uno de uso eficiente de
los recursos, en particular agua

y energia; el otro de reciclaje de
residuos sélidos.

Finalmente, la empresa
panamena de transporte
multimodal Up Cargo, recibid,
producto de la consultoria, una
actualizacion y reordenamiento
de su organizacién y de su
documentacion, un esquema
de definicion de funciones, flujo
de procesos, procedimientos y
elaboracion de documentos, asi
como un proyecto de reciclaje
y el establecimiento de un
mecanismo de denuncias, entre
otros programas de mejora.
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Contexto econdmico y social de la pyme en Centroamérica

1.1. Situacion actual de la pyme en la region

Los criterios para poder presentar un diagndstico unificado
del sector pyme en la region centroamericana se vuelven
un reto, partiendo de los diferentes escenarios politicos,
economicos y sociales que enfrentan estas unidades
productivas.

Sin embargo, organizaciones responsables de otorgar recursos
financieros para el sector a escala regional como el Banco
Centroamericano de Integracion Econdmica (BCIE), estiman que mas
de un 97% de las empresas de la regién pertenecen al sector de la
micro, pequefa y mediana empresa, conocida como mipyme.

Esto demuestra el gran peso de la mipyme, en el parque empresarial
de la region, donde se estima que contribuye con el 33% del Producto
Interno Bruto (PIB) centroamericano.

Hace 10 aios, la mipyme daba empleo a aproximadamente 5.4
millones de emprendedores, lo cual representaba el 44.5% de la
Poblacion Econédmicamente Activa (PEA) centroamericana, cifra
gue para analistas econdmicos puede mantenerse practicamente
invariable debido al alto grado de mortalidad de las unidades
productivas.

Derivado de lo anterior, también se deduce que la mipyme tiene un
papel preponderante en el combate a la pobreza. De hecho, se estima
que un 43.2% de las personas empleadas por la microempresa, un
24.4% de las personas empleadas por la pequeia empresay un 19.2%
de las personas empleadas por la mediana empresa se encuentran

en situacion de pobreza. Dada su fuerte influencia en los sectores
econdmico y social de Centroamérica, se evidencia el potencial de la
mipyme como instrumento para el desarrollo de la regién.

Estudios realizados tanto por el BCIE como por el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) permiten definir los principales
retos de este sector agrupados en este caso bajo tres grandes ejes:
limitaciones de acceso a servicios financieros, limitaciones del entorno
y limitaciones de acceso a mecanismos de apoyo a la productividad y
competitividad.

Para el caso del presente informe, se ha tomado en cuenta Unica-
mente el sector de pequenas y medianas empresas, debido a su rol
crucial como exportadores y proveedores de la gran empresa, asi

“También se deduce
que la mipyme

tiene un papel
preponderante en el
combate a la pobreza”.
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como por su flexibilidad para adaptarse al entorno e incorporar planes
de mejora.

Limitaciones al desarrollo de la pequeiia empresa
« Limitaciones de acceso a servicios financieros:
- Las pequeias empresas tienen poco acceso al crédito, ya que
el microfinanciamiento resulta demasiado pequero para ellas
y los préstamos de la banca formal demasiado grandes para
sus necesidades.

- Como consecuencia de sus caracteristicas actuales (sistemas
contables deficientes, poca actividad en redes empresariales),
las pequenas empresas en general no constituyen mercados
atractivos para la banca formal.

+ Limitaciones del Entorno:

«  Lasleyes de formalizacion de empresas estan caracterizadas
en la region centroamericana por tramites muy engorrosos,
repetitivos y costosos. Por ejemplo, en Honduras los procesos
para establecer una empresa industrial o comercial de hasta
50 colaboradores y con un capital hasta de 10 veces el in-
greso per capita tarda 146 dias. En cuanto al costo de inscrip-
cién, dicha empresa hondureia tendria que desembolsar casi
el 70% de un ingreso anual per capita promedio de ese pais.

«  Competencia desleal con unidades informales, debido a que
incurren en los costos de impuestos, cargas laborales, que las
unidades informales no tienen que erogar.

- Existe poca capacidad para capitalizar los activos que poseen.
Es dificil y costoso registrar los activos, lo que imposibilita
utilizarlos como garantia para obtener crédito.

- Limitaciones de acceso a mecanismos de apoyo a la productividad
y competitividad:

«  Apesarde sutamano, la mayoria de las medianas empresas
posee poca o nula experiencia exportadora. Para el caso, en
Honduras solamente el 1% de las mipymes esta exportando,
siendo en su mayoria medianas empresas con destino princi-
pal los demads paises centroamericanos.

«  Existe poca vision empresarial.

« Lamediana empresa se enfrenta a mercados mas desarro-
llados y competitivos. Aunque internamente ha identificado
dificultades en temas de productividad, se encuentra ante
un bajo desarrollo de los mercados de servicios de desarrollo
empresarial que le permitan reducir esas dificultades.
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«  Son el segmento mipymes mas afectado por la fuerte com-
petencia de productos importados.

«  Estén poco preparadas para enfrentar la competencia 'y
aprovechar las oportunidades que ofrecen los tratados de
libre comercio.

«  Se caracterizan por una baja capacidad de gestién gerencial
en areas modernas de la administracion.

« A pesar de contar con mayores recursos, las medianas
empresas en Centroamérica hacen poco uso de las oportuni-
dades brindadas por las TIC. Estas herramientas escasamente
son empleadas en su nivel inicial como portales de venta,
por ejemplo, el caso de Costa Rica, pais donde existe un
mayor desarrollo de estas tecnologias, segun el BCIE una de
cada tres medianas empresas (29.6%) tiene acceso a inter-
net, Unicamente 4.7% de estas unidades tiene un sitio web
propio, y Unicamente 0.4% hace ventas en linea.

En general, son los tres grupos de limitaciones anteriores los que
impiden que este sector pueda crecer y desarrollarse. Estas limita-
ciones se encuentran muchas veces relacionadas entre si por lo que
el camino a la competitividad se vuelve un reto para estas unidades
productivas.

Desde el punto de vista de la RSE y tomando como base el documento
“Responsabilidad Social de la Empresa en las pymes’, elaborado por el
BID en septiembre de 2005, las pymes latinoamericanas, y por consi-
guiente las centroamericanas, se caracterizan por la participacion de
miembros de una misma familia, quienes son los socios, propietarios,
y colaboradores de la empresa, y por una estructura organizativa
practicamente libre de burocracia, una fuerte centralizacién del poder,
dificultad para el acceso a financiamiento y escaso capital.

El estudio agrega que estas caracteristicas tienen una influencia
notable en la forma en la que estas empresas realizan iniciativas en el
tema de RSE y explica que son una importante fuente generadora de
empleo.

“Las pymes desempefan también un rol social muy importante, papel
que cobra mayor relevancia por tratarse muchas veces de mano de
obra poco calificada. Por otra parte, rasgos como la concentracion

del poder en el propietario (asistido en algunas ocasiones por otros
miembros de la familia), hace que éste cumpla una funcion funda-
mental en la toma de decisiones estratégicas’, sefala el estudio.

De acuerdo al mismo estudio, conducido por Antonio Vives, Antonio

Corral e Iﬁiﬂo Isusi, en cuanto a la imﬁlementaci()n de Erécticas de RSE

“Las pymes
latinoamericanas, y
por consiguiente las
centroamericanas,
se caracterizan por
la participacion de
miembros de una
misma familia,
quienes son los
socios, propietarios,
y colaboradores de la
empresa,’
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en pymes latinoamericanas, hasta un 14.5% de éstas cuenta con un
alto grado de implementacién de actividades de RSE; 34% presenta
un grado medio, y 47.9% tiene un grado bajo. Cabe sefialar que
Unicamente un 3.5% de las Pymes latinoamericanas estudiadas no
desarrolla ningun tipo de actividad en el campo de la RSE.

Grado de implementacion de actividades de RSE en Pymes latinoamericanas

o 47.9%

T 34.02%

L 145%
3.5%

Fuente: Antonio Vives, Antonio

Corral e Ifiigo Isusi, Responsabilidad
Social de la Empresa en las Pymes de
Latinoameérica, Banco Interamericano
de Desarrollo (BID). Septiembre, 2005.
Disponible en: http://www.iadb.
org/csramericas/doc/Pymes.pdf

1.2. Situacion actual de la pyme por pais

1.2.1. Costa Rica

Desde el afno 2002, y a través de la Ley de Fortalecimiento a las
Pequenas y Medianas Empresas de Costa Rica, una empresa es
considerada pyme dependiendo del nimero de colaboradores que
tenga y del nivel de ventas que registre. Por esta razén, en el caso
particular de Costa Rica, no se puede hablar de un rango fijo en el
numero de colaboradores, ni de un rango fijo en el nivel de ventas,
ya que la categorizacién responde a un calculo realizado por las
autoridades pertinentes.

Segun el estudio: Marco Conceptual: Adaptacién de Indicadores de
RSE para pymes de Costa Rica, elaborado por INCAEY CEGESTI para la
Asociacién de Empresarial para el Desarrollo (AED) en abril de 2008, en
Costa Rica, el 30% de las empresas privadas registradas son pymes, el
68% son microempresas, y solo el 2% son grandes empresas.

Dentro del mismo estudio se afirma que los datos que se presen-
tan provienen de la Direccion Actuarial de la Caja Costarricense del
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Seguro Social (CCSS), basados en las empresas privadas registradas en
el Régimen de Salud y fueron suministrados por la Direccion General
de Apoyo a la Pequefia y Mediana Empresa (DIGEPyme).

El estudio sefala que “uno de los rasgos comunes de las pymes de
Costa Rica, y de las pymes en general, es que este tipo de empresas
suelen ser familiares. Los colaboradores de estas pequefas organiza-
ciones, o al menos un buen nimero de éstos, comunmente son los
miembros de una misma familia. Una de las ventajas de que la gestién
de la empresa esté en manos de familiares es el mayor compromiso
de éstos con la empresa debido a sus propios lazos familiares. Sin
embargo, también hay desventajas. Una de éstas es que la adminis-
tracién, y sobre todo el crecimiento y continuidad de la empresa, se
pueden tornar complejos debido a que la propiedad, la gestién y la
familia, frecuentemente coinciden en las mismas personas”

Asimismo, INCAE y CEGESTI anaden que otra de las caracteristicas de
las pymes de Costa Rica, es que la mayoria de estas empresas estan
enfocadas en el mercado interno. Seguin estimaciones de la Cdmara
de Industrias de Costa Rica, la totalidad de pymes en el pais supera las
30,000, mientras que el total de empresas (formales e informales) se
estima en mas de 122,000.

Segun datos de la Promotora del Comercio de Costa Rica
(PROCOMER), sélo 700 pymes son exportadoras, un estimado del 2%

del total de pymes en el pais. Por otro lado, la participacion de las “El estudio senala
pymes costarricenses en las exportaciones del pais es relativamente d I

baja cuando se compara con el valor exportado por las grandes que uno ae ios raSgOS
empresas. comunes de las pymes

Aunque el total de pymes exportadoras, que suma 700, representan :
el 80% del numero total de empresas dedicadas al comercio exterior, de COSta Rlca’ y de IaS

producen solamente el 16% del valor total exportado de acuerdo a pymeS en genera|
los datos de PROCOMER al 2006. Segun los datos de esta agencia, !

el sector agricola es el que representa el mayor porcentaje de las es que este tlpo de
exportaciones de las pymes.
empresas suelen ser

En relacién con el empleo, INCAEY CEGESTI revelaron que el sector ve ”
emplea al 48.6 % de los trabajadores registrados en la empresa famlllares-
privada. De éstos, la mayor cantidad de empleos se concentra en los

sectores de servicios y comercio.

Existen diferentes iniciativas de apoyo a la pyme en Costa Rica,
algunas de ellas impulsadas por el Ministerio de Economia, Industria'y
Comercio (MEIC), ejecutadas a través de DIGEPyme como: BN PymeX,
Centro de Incubacién de Empresas del Instituto Tecnoldgico de Costa
Rica, Fondo Especial para el Desarrollo de las Micro, Pequenas y
Medianas Empresas (FODEMIPyme), y el Fondo para el Financiamiento

de la Investigacion ‘ el Desarrollo Tecnoldgico (PROPyme).
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1.2.2. El Salvador

El Salvador cuenta con mas de 500,000 micro, pequefas y medianas
empresas. La Comisién Nacional de la Micro y Pequeia Empresa
(CONAMYPE) calcula que estas unidades en conjunto emplean al 66%
de la Poblacion Econédmicamente Activa (PEA) y aportan el 44% del
Producto Interno Bruto (PIB) del pais. Las pymes, identificadas como
unidades que cuentan hasta con 100 trabajadores, tienen un papel
fundamental para el desarrollo de la economia nacional.

El Salvador se caracteriza por una economia dominada por
microempresas. Asi, éstas suponen el 97% del total de empresas del
pais. Mientras, el 2.5% de las empresas salvadorefas se clasifican como
pequenas empresas, el 0.3% como mediana empresa y finalmente, la
gran empresa representa al 0.2% del total.

De acuerdo a los datos de la CdAmara de Comercio e Industria del pais
(CCIES), por sectores, el mayor aporte de las pymes corresponde al
sector comercio, seguido por el sector de servicios y finalmente el
industrial. Finalmente, las pymes concentran el 10% del total de las
exportaciones salvadorefnas.

Otro dato a destacar, de acuerdo al estudio del BID “Responsabilidad
Social de la empresa en las pymes de Latinoamérica’, un 50.2% de las
empresas ejecuta proyectos de RSE aunque no los clasifique como
tales.

El pais cuenta también actualmente con una serie de programas que
se estan ejecutando con miras a fortalecer las capacidades del sector,
que al igual que el resto de Centroamérica enfrenta desafios en su
competitividad.

Entre los programas que se estaban ejecutando hasta diciembre de 2009

destacaban:

®*  Fondo de Asistencia Técnica, FAT. Ofrece un subsidio de hasta un
80% para la contratacion de los servicios de asistencia técnica.
Este programa tiene lineas directas en beneficio del fortalecimien-
to de la oferta de servicios y la asociatividad en el pais.

® Bono de capacitacion, BONOMYPE. Apoyo a la capacitacion para
las empresas del sector que lo soliciten.

®  Programa de Ampliacion del Microcrédito. Busca ampliar el
financiamiento.

En El Salvador, atin no se cuenta con una definicion uinica para el sector
y actualmente se utiliza sélo el criterio del nimero de empleos para
dasificarlas:

*  Microempresa: hasta 9 colaboradores

® Pequena empresa: de 10 a 49 colaboradores

* Mediana empresa: de 50 a 99 colaboradores

“De acuerdo a los
datos de la Cdmara de
Comercio e Industria
del pais (CCIES), por
sectores, el mayor
aporte de las pymes
corresponde al sector
comercio, sequido

por el sector de
servicios y finalmente
el industrial.
Finalmente, las
pymes concentran

el 10% del total de

las exportaciones
salvadorenas.”
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1.2.3. Guatemala

La Federacién de pymes en Guatemala (FEPyme) estima que el 93%
de las empresas son pymes en ese pais y que contribuyen con el 40%
del PIB local y el 85% del empleo. El informe Estado de la Regién de
Guatemala dice que mas de 80% del empleo esta en micro y pequefas
empresas, caracterizadas por el gobierno como aquellas unidades
que tienen menos de 20 colaboradores.

En Guatemala, existen aproximadamente 1.2 millones de mipymes,
de las cuales el 75% de los trabajadores pertenece al sector informal.

A pesar de estas contribuciones y de acuerdo al informe presentado
por el Banco Mundial “pymes en Guatemala: facilitando el
florecimiento de 10,000 empresas’, estas unidades productivas
tienen baja productividad, frecuentemente fracasan, poseen escaso
crecimientoy no crean empleo neto.

Generalmente, de acuerdo al informe, no son tan productivas y

eficientes como empresas mas grandes. Para tal efecto, se vuelve

necesaria la aplicacién de iniciativas que combatan los principales

retos que se han venido enumerando: carencia de informacién acerca

de mercados, acceso limitado a finanzas, escaso uso de adoptar

tecnologias y métodos de produccion de punta, cumplimiento con

estandares de calidad, capacidad baja de gestidn, y se encuentran

muchas veces desvinculadas de las cadenas de valor y exportacion. “La Federacion de

Uno de los mayores desafios de las pymes en Guatemala es el nivel pymes en Guatemala
educativo de su capital humano. De acuerdo a los datos del Proyecto .
Estado de Nacién 2008 del pais, un 30% de la fuerza de trabajo (FEPYME) estima

guatemalteca mantiene incompleta su educacién primaria, mientras I 93(y d I
que un 23% no posee ningun tipo de educacién, y solamente un 7% que e odelas

ha finalizado la educacién superior. empresas son pymes

Segun las estadisticas del sector privado, un 33% de Mipymes 4

expresa que no requiere un préstamo y, de acuerdo al Instituto de en ese paIS y que
Centroamérica (ICA), un 67% de las Mipymes no solicité un préstamo CO“tribu en con EI
en el 2006 por razones de viabilidad econémica del negocio, caida de y

ingresos (y remesas) o por factores relacionados con la idiosincrasia 40% del PIB local y el

(educacién y autoexclusion).
85% del empleo.”
1.2.4. Honduras
De acuerdo al Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
(PNUD), parte de la problematica enfrentada al momento de generar
estrategias de apoyo al desarrollo de las pymes en Honduras es la falta
de informacion estadistica precisa.

Estudios de diversas firmas privadas coinciden en que las pymes en
ese pais representan aproximadamente 260,000 establecimientos,
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que proveen empleo al 45% de la Poblacion Econémicamente Activa
(PEA). El periodo de mayor auge para este sector fue la época entre
1996 y el aflo 2000, cuando el numero de pymes se vio incrementado
en un 32%, lo que representa un incremento del empleo generado del
orden del 34% a escala nacional.

Otra caracteristica importante de las pymes hondurenas es que la
mayoria, un 74%, son empresas de subsistencia, estan ubicadas en
zonas urbanas, dedicadas a actividades comerciales y trabajan muchas
de manera informal, debido a la complejidad y falta de claridad de los
procedimientos de registro.

También, de acuerdo a datos del mismo organismo multilateral, es
importante recalcar el hecho de que la mayoria trabaja con métodos
de produccion tradicionales y de baja tecnologia. En cuanto al
financiamiento, la mayoria costea por si misma sus propias actividades
debido a la dificultad para poder acceder al crédito formal.

Otro reto importante afrontado por las pymes en este pais es la

falta de conocimientos sobre los procesos de produccion y sistemas
administrativos. Del total de las empresas encuestadas por la firma
Cid Gallup hace 5 aios, solo el 8% habia recibido algun tipo de
entrenamiento, siendo la mayoria sobre aspectos técnicos, y un
pequeno porcentaje sobre aspectos administrativos.

En cuanto al apoyo publico recibido, fue hasta el afno 2000 que se
decidié crear un érgano interinstitucional encargado de consultar y
coordinar los esfuerzos publicos y privados para promover el sector:
la Comisién de la Micro, Pequeia y Mediana Empresa (CONAMYPE) es
una instancia de consulta, cuyo principal objetivo es “apoyar y forta-
lecer el sector para incrementar la productividad y elevar los niveles
de competitividad a través de eficientes procesos de integracién
sectorial”.

La creacion de dicha comisiéon es considerada de gran importancia
y como punto de partida para el desarrollo de esfuerzos
institucionalizados mejor coordinados para promover el desarrollo
del sector, objetivo que debe formar parte de la estrategia nacional.

Actualmente existen Politicas de Promocién de la Inversion y
Produccién. Dichas politicas también presentan ciertas oportunidades
positivas para las pymes como son: los programas de promocion de
diversificacion de la produccion de bienes no tradicionales, reduccion
de los costos para acceder a mercados internacionales, facilidad del
flujo de capitales externos al pais, y la posibilidad de creacion de
relaciones asociativas y de transferencia de tecnologias mediante la
inversién extranjera.

Las iniciativas mas significativas para mejorar la competitividad
de la pyme han venido por parte del sector privado a través de

“Otra caracteristica
importante de las
pymes hondurenas

es que la mayoria, un
74%, son empresas
de subsistencia, estan
ubicadas en zonas
urbanas, dedicadas

a actividades
comerciales”.
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herramientas de capacitacion, estudios de mercados y desarrollo de
competencias empresariales, sobretodo impulsadas por el Consejo
Hondurefio de la Empresa Privada (COHEP).

1.2.5. Nicaragua

En Nicaragua, segun los resultados principales de la XXI Encuesta de
Hogares para la Medicion del Empleo Urbano y Rural, 8 de cada 10
empleos son generados por micro y pequefas empresas, unidades
productivas donde laboran de 1 hasta 20 personas. El 81.8% de los
y las ocupadas en Nicaragua trabaja en micro y pequefas empresas,
66.1% en microy 15.7% en pequenas.

De las 550,000 empresas que existen en Nicaragua, al menos el 65%
se ubica en el rango de pymes familiares de acuerdo a los datos del
Banco Interamericano de Desarrollo (BID).

Las primeras se refieren a aquellas que emplean de 1 a 5 personas; y

la segunda, a las que emplean de 6 a 20 personas. La XXI Encuesta

de Hogares para la Medicién del Empleo se realiz6 en noviembre del
2005, por parte del Instituto Nicaragiiense de Estadisticas y Censos
(INEC), para determinar las principales caracteristicas del mercado
laboral nacional. Con respecto a la Encuesta de Hogares correspon-
diente al 2004, existe un leve aumento en la estructura porcentual de
ocupados en las micro y pequeias empresas, ya el afio anterior ambas

categorias sumaban 79.7%. “De las 550,000

Entre las apuestas de Estado para respaldar el sector destaca el Pro- empresas que existen
grama Nacional para el desarrollo de la mipyme, PROMIPyme, cuya

estrategia de sequnda fase para el periodo 2009- 2013 se encuentra en Nicarag Ua, al
actualmente en proceso de concretizacion. 0 .
menos el 65% se ubica

PROMIPyme se ha formulado para apoyar a las micro, pequeias y me-

dianas empresas del pais, aquellas que van de 1 a 100 colaboradores. en el rango de Pymes
IF ”

Esta estrategia persigue cumplir tres pasos: la formalizacion de las famlllares ¢

empresas del sector, especialmente las micro y pequefas empresas,

capacitarlas tecnolégicamente y en recursos humanos, y acompafar a

las mas desarrolladas en el proceso exportable.

1.2.6. Panama

El sector pyme en Panama es el de mayor dinamismo en la generacion
de empleos y contribuye con el 26% del PIB nacional, concentrada en
un 60% en el rubro de comercio de acuerdo a los datos oficiales.

La importancia que tiene el sector es altamente significativa. La
Autoridad de la Micro, Pequeia y Mediana Empresa (AMPyme), en
Panama3, clasifica a las empresas de acuerdo a la facturacion que
realizan anualmente. Por su lado, la clasificacion propuesta por la
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Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) considera el niUmero de
colaboradores para ubicar a las empresas. De las 25,430 empresas
registradas en el pais, se establecio que el 95.5% tenia facturaciones
menores a los 1.5 millones de délares anuales y un 83.6% de su
facturacion no supera los $250,000 anuales.

Facturacion anual AMPYME USD Clasificacion OIT

Micro empresa 150.000 1 al 9 colaboradores
Pequena empresa 150,001 y 1,000,000 10 al 49 colaboradores
Mediana empresa 1,000,000 y 2,500,000 50 al 199 colaboradores
Gran empresa Mayor a 2,500,001 200 colaboradores o mas

Fuente: AMPYME

Si se toma la clasificacion de la OIT, la Contraloria de Panama reveld
que el parque empresarial del pais estda compuesto en un 60% por

microempresas, 29% pequeias empresas, 9% medianas empresas y
un 2% grandes empresas.

Considerando la facturacion anual, las cifras varian un poco: la
microempresa representa el 59%, la pequefa empresa el 16%, la
mediana empresa el 13%y las grandes empresas el 12% (clasificacion
de AMPyme).

En cuanto al grado de calificacidn técnica, el sector sélo utiliza un
17% de profesionales calificados. El 25% se dedica a la produccion de
bienes dentro de la industria y la construccidn, mientras que las mas
desarrolladas se inclinan por los servicios.

De acuerdo a la Secretaria Nacional de Ciencia, Tecnologia e
Innovacién (SENACYT), el 18.6% de las empresas realizan actividades
de investigacion dirigidas a producir productos nuevos. La principal
fortaleza que las empresas indican poseer es la calidad de su producto
(46.1%), y en segundo lugar la eficiencia en costos (17.9%).

SENACYT explicé que entre los objetivos que buscan las empresas a
través de los procesos de investigacion y desarrollo se encuentran,
en primer lugar, el mejoramiento de la calidad de los productos
existentes con un 42.4%; en segundo lugar, se ubica el desarrollo
de productos nuevos 15.9%. Las acciones de innovacion las realizan
las empresas, en primer lugar, por las exigencias de los clientes y, en
segundo lugar, por las acciones relacionadas con la competencia.

Las empresas identifican como principales limitaciones la carencia de
mano de obra calificada, y en segundo lugar, la carencia de personal
profesional y técnico adecuado. Entre otras limitaciones asociadas a
la realizacién de actividades de innovacion se encuentran los altos
costos de energia eléctrica y las condiciones ambientales.
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2.1.Descripcion del proceso de formacion de consultores

El proceso de formacion de La metodologia utilizada durante la asistencia técnica se enfoco en

el fortalecimiento de competencias mediante la experiencia practica,
consultores estuvo a argo donde el participante aplicaba el conocimiento adquirido de acuerdo
de CEGESTI yse llevé a cabo a las siguientes etapas:

en el campus de INCAE
Costa Rica. De acuerdo al FASE 1:
informe presentado para CAPACITACION EN
documentar el proyecto CAMPUSVDE L PRERREQUISITOS  HERRAMIENTAS  PRODUCTOS ESPERADOS
“Sistemas de Integrados iagnéstico en Si
PSS B
e Gestion con enfoque LAISIOR  OEAE Gestion con variables oS
en RSE para la pyme”, esta INTEGRAL ‘ i ey gnostico.
formacion consto de dos \V/ '
etapas. 2.2' Lineamientos de '
Informe contenido en Plan de mejora
DEFINICION DE de Diagnostico.  Calidad, ambiente ropuesto.
CEGESTI explica que, una vez PLAN DE MEJORAS S o, PIOPRESTE:
finalizada la primera parte \V/
del curso de especializacion, L
los consultores y consultoras ) I Propuesta
itad o AN Aee e as  Plande mejora mejora de acuerdo definitiva
capacitados prestaron servicios propuesto. amarcotemporaly 4o
de asesoria a las empresas DEMEJORA recursos. el
selecaonadlas, de acuerdoala , \V/ - Mejoras concretas
metodologia que se les presenté. 24 Propuesta SC:;::Jmn:Ziifg ge implementadas.
i : < Informes mensuales
Esta asesoria constituyo la SEGUIMIENTOF gzﬁn:'et.':fa :Z?;Z?;Zﬁ;‘;% go e seguimiento por
segunda fase de la capacitacion, IMPLE'\@TAGON ore. CEGESTL. erft:rng 2?6“:“"0"95
en la cual por medio de '
la experiencia practica se Vel
fortalecieron los conceptos de Co??::tsas INDICARSE Informe final
RSE, en este caso enfocados a las implementadas Caso documentado

variables de gestién ambiental,

de la seguridad y salud ocupacio-

nal, y de la calidad en las pymes )
participantes. ome  Crvars seecdonde
El objetivo primordial de la

capacitacién fue el de aplicar los
conocimientos adquiridos en
las tres variables mencionadas .
dentro de una perspectiva de PRESENTACI(,)N DE

RSE y mediante la identificacién e TRABAJOS PRACTICOS

implementacion de mejoras que

fortalezcan la competitividad del
sector.

FASE 3:




Para la aplicacién del Diagnostico
Integral, los consultores tomaron
como prerrequisito la evaluaciéon
de la herramienta INDICARSE
como valoracién del desempeio
en RSE de la pyme, los y las par-
ticipantes aplicaron la herra-
mienta de diagndstico de gestion
integral con el fin de identificar
opciones especificas de mejora
en las variables ambiental, de
calidad y de salud y seguridad
ocupacional que apoyaran la
mejora en el desempefio orga-
nizacional en RSE.

Como producto de esta actividad,
se elaboré un informe siguiendo
los estandares de CEGESTI para
la organizacién INTEGRARSE
que describia los resultados
obtenidos en la aplicacién de los
indicadores, asi como las opor-
tunidades de mejora que han
identificado a partir del diagnos-
tico en sistemas integrados de
gestion.

Con el fin de establecer las me-
joras requeridas por la empresa,
cada grupo definid criterios de
priorizacion que les permitieron
justificar cudles de las mejoras
serian abordadas durante el
proyecto, de acuerdo a recursos 'y
tiempo disponible de los grupos
y de las empresas. En Costa Rica,
este plan se realizd con apoyo de
la empresa, que fue la principal
interesada en definir sus oportu-
nidades de mejora.

Los grupos de trabajo, con base
en los resultados del punto ante-
rior y segun los métodos vistos
en la capacitacion, establecieron
un plan de mejora que fue re-
visado por CEGESTI.

CEGESTI, segun lo describe en
el documento final, basado en
los informes y planes de accién
recibidos, asistié a los grupos
de trabajo en el planteamiento
definitivo de las oportunidades
de mejora a ejecutar en cada
empresa, a través de minutas de
revisién donde se establecieron
estas opciones.

Para poder llevar a cabo la tarea,
CEGESTI designd a un consultor
por pais para depurar el plan de
mejoras. La labor del consultor
consistio en:

«  Conocer la empresa donde
trabajaba cada uno de los
grupos, identificando si lo
planteado por el grupo era
factible, verificando si su
andlisis no habia dejado de
lado otros factores impor-
tantes dentro del alcance
de la fase y apoyando la
generacién de alternativas
o herramientas adiciona-
les que pudieran adquirir
valor segun la realidad de
la empresa en las mejoras a
proponer por el grupo.

«  Elrepresentante actué como
criterio de apoyo al cono-
cimiento técnico en gestion,
evaluando aspectos como re-
cursos disponibles y compro-
miso empresarial visualizado
desde la 6ptica de gestion.

«  Apoyd metodolégicamente a
los grupos de trabajo.

«  Facilité la comunicacién
con las organizaciones de
INTEGRARSE en los paises.
En el caso de Costa Rica, AED
coordind la comunicacién
con cada uno de los equipos
consultores.

31

Como resultado, cada equipo
de consultores entregd un
informe final donde se presen-
taba la situacion anterior a la
intervencién en la empresa, los
planes de mejora, la priorizaciéon
y ejecucion de los mismos, asi
como los planes a futuro de la

pyme.

Los consultores de CEGESTI, que
estuvieron brindando la asis-
tencia técnica a cada grupo de
trabajo en los diferentes paises
a través de correos electrénicos
y visitas presenciales previa-
mente programadas, estaban
conformados por profesionales
calificados que cuentan con una
amplia experiencia practica en la
implementacion de Sistemas de
Gestion basados en normativas
internacionales, como son la
Norma ISO 9001, la Norma ISO
14001 y la Norma OHSAS 18001,
entre otras.

La experiencia de cada repre-
sentante del equipo se habia
desarrollado en empresas de la
region centroamericana, y cada
uno de ellos aplica también estas
herramientas dentro del enfoque
de RSE.

Los consultores de CEGESTI que
fueron asignados por pais se
detallan a continuacién:
+  CostaRica:
Ing. Elizabeth Venegas
+  ElSalvador y Nicaragua:
Ing. Gabriela Roman
+  Guatemalay Panama:
Ing. Andrea Rodriguez
+  Honduras: Ing. Roger Forbes
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2.2 Descripcion del proceso de seleccion de las pymes

Para seleccionar a las unidades productivas que participaron en este
proyecto, INTEGRARSE estableci6 criterios universales que podian
cumplirse de pais a pais, partiendo de estudios sobre las potenciali-
dades, desafios y oportunidades del sector en la regién.

Las organizaciones centroamericanas miembros de la Red también
compartieron la vision comun de poder empoderar y modernizar

los sistemas de gestion de las empresas regionales enfocadas en la
exportacion, debido al Acuerdo de Asociacion que Centroamérica ha
suscrito con la Unién Europea. Este mercado, como se conoce, valora
los estandares voluntarios de RSE donde se incluyen las estrategias
medioambientales, mercadoldgicas y laborales y es capaz de deter-
minar la supervivencia o la relacién comercial entre compradory
vendedor basandose en estas practicas.

Anticiparse en el proceso de formacién de competencias y mejorar las
operaciones de la pyme constituye uno de los planes de accién pri-
oritarios de INTEGRARSE debido al potencial que posee este sector en
términos de generador de empleos y su contribucién a las economias
de los paises del istmo. De esta forma, INTEGRARSE también maximi-
zard el impacto logrado con este tipo de iniciativas.

Los perfiles de las empresas debian cumplir los siguientes requisitos:

Poseer menos de 100 colaboradores

Ventas menores a 5 millones de délares

Comprometida con su mejora en practicas responsables
Exportadoras o con potencial de exportar

(apacidad para invertir el 25% del monto de la consultoria

Cada uno de los paises seleccion6 como maximo 4 empresas, in-
tentando variar en los sectores que estaban siendo representados
para poder contar al final con un inventario de practicas para uso de
los diferentes rubros que componen la pyme en la regién.

De esta forma, se lograron incorporar a la consultoria un total de 24
pymes, finalizando con los planes de mejora continua con un nimero
de 21 unidades productivas de sectores tan variados y representativos
de cada pais como: alimentos y agroindustria, servicios, farmacia asi
como comercio, industria y construccién. Se detallan en el presente
informe los trabajos de 21 pymes que manifestaron su disposicion
para hacer publica su informacion.

“Se lograron
incorporarala
consultoria un total de
24 pymes, finalizando
con los planes de
mejora continua

con un numero

de 21 unidades
productivas de
sectores tan variados
y representativos

de cada pais

como: alimentos

y agroindustria,
servicios, farmacia
asi como comercio,
industria y
construccion.”




La metodologia que fue transferida a los consultores para realizar el
proceso de intervencién en cada uno de los paises estuvo, como se ha
mencionado anteriormente, a cargo de CEGESTI.

Esta metodologia consistio en conocer de cerca la escala de eva-
luacién a aplicar a las empresas para llevar a cabo el diagndstico
integral. La herramienta de diagndstico integral fue disefiada para las
3 variables contempladas en el presente proyecto: Calidad, Ambiente
y Salud y Seguridad Ocupacional. Este diagnostico se realiz6 en cada
una de las pymes participantes y consto6 de 4 etapas:

. .. Valoracion exacta
Descripcion .
del nivel

No esta definido/ No existe/
I 0
No lo hace

Se tienen practicas definidas no
implementadas al respecto o bien
I practicas implementadas que no 33
obedecen a una definicion orga-
nizacional.

Se tienen practicas definidas e

I :
implementadas al respecto .

67

Las practicas definidas e imple-
mentadas se gestionan tal que se
mantienen y mejoran segun una
filosofia de mejora continua.

Fuente: CEGESTI

Esta herramienta permite, luego de un riguroso proceso de interven-
cion por parte de los consultores dentro de las empresas, establecer
una linea base y focalizar los respectivos planes de mejora dentro de
las unidades productivas para maximizar su impacto y la utilizaciéon de
recursos de acuerdo a las diferentes variables de la gestion de la pyme.

v 100

Los resultados son utilizados al final para comparar los avances de la
empresa de un periodo al otro. A continuacion se detallan todas las
variables que comprende la herramienta:

33

Variables de gestion

Enfoque de procesos 0.00
Compror.mso.(,ie 0.00
la alta direccion
Recursos Humanos 0.00
Planificacién de la Realizacién 0.00
del Producto '
Compras 0.00
Prod'u.caon y Prestacion del 0.00
Servicio
Control de los dispositivos de

- -~ 0.00
seguimiento y medicion
Procesos relacionados con

. e 0.00
el dliente y su satisfaccién
Disefio y desarrollo del

- 0.00

producto o servicio
Control de Producto
No Conforme 0.00
Mejora 0.00
Emisiones al aire 0.00
Emisiones al agua 0.00
Ruido y vibraciones 0.00
Productos quimicos 0.00
Energia 0.00
Consumo de agua 0.00
Desecho y productos residuales ~ 0.00
Salud y Sequridad Ocupacional ~ 0.00
Servicios y contratistas 0.00
Emergencias 0.00
Requisitos legales 0.00

Fuente: CEGESTI
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Las variables pasan luego a ser graficadas para una interpretacion de
los resultados obtenidos. El modelo de grafico para la metodologia
de Sistemas integrados de gestion con enfoque en Calidad, Ambiente
y Salud y Seguridad Ocupacional (Calambsyso) se presenta a
continuacion:

Variables de gestion P Grafico para la metodologia con enfoque en Calambsyso

Produccion y Prestacion del
Servicio

Control de los dispositivos de

o . 0.00
seguimiento y medicién
Procesos relacionados con
: e 0.00
el cliente y su satisfaccion
Disefio y desarrollo del
- 0.00
producto o servicio
Control de Producto 0.00
No Conforme
Mejora 0.00
Emisiones al aire 0.00
Emisiones al agua 0.00
Ruido y vibraciones 0.00
Productos quimicos 0.00

Emergencias

Fuente: CEGESTI Fuente: CEGESTI

NOTAUMPORTANTED Los graficos de cada empresa en el presente informe poseen su propia escala por lo que para
efectos de comparacion el usuario debe de remitirse a los valores detallados y no a la forma de los mismos.
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2.4 Descripcion y beneficios de la herramienta INDICARSE

Cada una de las pymes que particip6 en la consultoria debi6 llevar

a cabo, de forma voluntaria, la aplicacion de la herramienta de
autoevaluacion INDICARSE, previo al desarrollo e implementacion de
la metodologia propuesta por CEGESTI para realizar el proyecto.

Esta herramienta se dio a conocer publicamente en noviembre de
2008, luego de un intenso trabajo de consulta y consenso por parte de
las organizaciones gestoras de la RSE en la regidn centroamericana.

INDICARSE se divide en siete ejes, consensuadas:

Gobernabilidad

Este eje se refiere al sistema de direccion de la empresa, mediante el
cual se muestra el compromiso con la ética y cumplimiento de la ley,
a través de la incorporacion participativa de aspectos econdmicos,
sociales y ambientales en la visién, mision, las politicas de la empresa,
la rendicién de cuentas y los documentos de mayor relevancia,

que apoyan a la institucionalizacién de la RSE al interior y exterior

del accionar de la empresa, basada en la transparencia, equidad
corporativa, cumplimiento y prevencion de conflictos. Gobernabilidad

Piblico interno

Este eje reune las politicas y practicas responsables dirigidas al talento
humano de la empresa, que incluye desde los colaboradores y sus
grupos familiares, hasta los accionistas y directivos, identificandolos
como un activo fundamental para la productividad y competitividad
de la empresa, en la medida que las relaciones laborales sean
sostenibles y satisfactorias.

Es asi que este eje promueve el desarrollo de un clima de trabajo

favorable, fomenta el equilibrio entre vida laboral y familiar, vela por la Publico
salud y seguridad ocupacional, necesidades de desarrollo profesional, Int
buenos canales de comunicacién, politicas de atraccién y retencién de nierno

talento, de diversidad y no discriminacién, entre otros.

Medio ambiente
Es el compromiso permanente de la empresa con el uso sostenible ’
de los recursos naturales que conlleven a reducir el impacto o aportar
positivamente al equilibrio que debe existir entre las operaciones de
la empresa, el uso de los recursos naturales y su impacto en el medio \
ambiente, a través de toda la cadena de valor. Es asi que la empresa

identifica su responsabilidad ambiental, analiza el ciclo de vida del
producto y responde con acciones concretas, utilizando tecnologias
ambientalmente amigables, ecoeficiencia, y educacién ambiental. edio

biente

Capitulo 1
Capitulo 2
Capitulo 3



Capitulo 1
Capitulo 2

Capitulo 3 Hacia un modelo de gestion sostenible

Proveedores

La empresa incentiva, valora y evalua el comportamiento responsable
de su cadena de valor a través de los proveedores de bienes y/o
servicios en su operacion. Para ello, la empresa facilita practicas
responsables como: entrenamiento/capacitacion de sus proveedores,
transferencia de tecnologia y conocimiento, asi como la incorporacién
de criterios de responsabilidad social en los procesos de evaluacién,
seleccién y contratacion transparente de sus proveedores, ademds de
fomentar los negocios inclusivos. Proveedores

Mercadeo responsable

Consiste en construir, desarrollar y mantener relaciones de confianza
entre los consumidores y clientes de bienes y servicios de la empresa.
Asi, se promueven relaciones basadas en la integridad, justicia y
honestidad; y acciones como la proteccion de la salud y seguridad del
consumidor, el consumo sostenible, el respeto a la privacidad de los
clientes, las practicas responsables en el disefio, ventas, distribucion

y campanas de comunicacién del producto y/o servicio, servicio al
cliente, el cumplimiento de garantias y el respeto a la libre
competencia.

Mercadeo
Responsable

Comunidad

Consiste en la corresponsabilidad de la empresa hacia el desarrollo
local en materia econémica, social y ambiental que involucre a

las comunidades cercanas y/o grupos vinculados a su actividad
productiva (clientes, colaboradores, proveedores). Esta labor se puede
desarrollar, mediante la participacion directa, la inversién social de
recursos, y el voluntariado estratégico de sus colaboradores, buscando
contribuir a la solucién de problemas prioritarios que afectan el
entorno en que conviven la empresay sus publicos de interés.

Comunidad

Politica publica

Consiste en el alineamiento entre el interés empresarial y el interés
publico, que incide y contribuye directamente en el desarrollo
sostenible del pais donde opera la empresa. Para ello, promueve

el disefio, ejecucién y monitoreo de proyectos conjuntos que
contribuyan al bienestar de la sociedad en general. Una estrategia
para obtener impactos significativos es la Alianza Publico Privada,
que identifica tres actores del desarrollo nacional: el Estado, el Sector

Empresarial y la Sociedad Civil. El eje de Politica Publica, se construye L. 0
a partir de los principios éticos, la transparencia politica y el desarrollo PQ'It!Ca
de proyectos conjuntos de la empresa con los demés actores del Publica

desarrollo.
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Este sistema de indicadores contempla:

*  Herramienta de autoevaluacion de la RSE: Este instrumento se
basa principalmente en un cuestionario sencillo de respuestas
cerradas, donde las empresas pueden medir sus politicas,
procesos y practicas responsables cada afo. Las empresas
podran utilizar esta herramienta para su mejoramiento continuo
obteniendo dos tipos de resultados: 1) La situacion general de la
RSE dentro de la empresa. 2) Las empresas reciben los resultados
de las muestras nacional y regional, lo que les facilita tendencias
de esfuerzos en RSE con las empresas de cada pais y de la regién
en su conjunto. Dado su caracter universal, INDICARSE permite
comparar resultados no sélo con las empresas de un mismo
sector productivo, sino también con otras industrias.

*  Marco conceptual de la herramienta de autoevaluacion regional: Es
una guia tedrica y de acompanamiento conceptual sobre los
siete ejes de la RSE. Dicha herramienta servird de apoyo para la
interpretacion de los términos y preguntas del cuestionario que,
de manera practica, serd la guia para completarlo de una forma
mas homogénea.

* Interfaz virtual INDICARSE:constituye un software que se aplica
para la administracion de la herramienta de autoevaluacién y
benchmarking en los cinco paises de la Regién Centroamericana. ”Dado su (ara'(ter
Este sistema permitira generar de manera automatica un reporte .
de resultados individual de la RSE en cada empresa, y el reporte unlversal, INDICARSE
de resultados comparativo de la empresa respecto a su sector,

pais y region. permite comparar
o : resultados no sélo
2.5 Sinergias entre ambas metodologias
con las empresas
Luego de la implementacion del presente proyecto, quedaron de un mismo sector

evidenciadas la complementariedad entre INDICARSE y la herramienta . .
propuesta por CEGESTI. De acuerdo al informe final del proyecto prOdUCtIVO, sino
presentado por esta Ultima organizacion, la aplicacion de INDICARSE, P4

junto con la herramienta de diagndstico de gestion integral, permitio tamblen con otras
sensibilizar a los empresarios en el concepto amplio de la RSE y, industrias.”

ademas, identificar oportunidades de mejora especificas a calidad,

ambiente y salud y seguridad ocupacional.

“La definicion del alcance de los planes de mejora de los proyectos fue
adecuado al tiempo y a las oportunidades especificas identificadas
mediante el diagndstico integral’, cita el documento de informe final
elaborado por CEGESTI.
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De acuerdo a la experiencia reunida por los consultores, se revelé que
algunas de las empresas ya aplicaban planes de RSE, aunque no los
tenian identificados como tales, y bajo la herramienta INDICARSE, el
diagnéstico fue mucho mas sistematizado.

CEGESTI sefala también que los grupos de trabajo lograron llevar el
mensaje de la RSE a las respectivas empresas lo cual, aunado al com-
promiso e interés de las mismas, permitié llegar a la implementacion
de los planes de mejora en un tiempo promedio de dos meses.

“Uno de los mayores aportes del proyecto ha sido el demostrar que
las pymes pueden aplicar la RSE en sus operaciones, gracias a una
metodologia que les permite irimplementando mejoras de manera
paulatina’, se describe en el informe del Centro.

En cuanto a las capacidades de los grupos de trabajo, CEGESTI destaca
que se logro evidenciar el desarrollo y también el fortalecimiento del
trabajo en equipo, la adaptacion al contexto de las empresas, la ca-
pacidad para negociar con los empresarios, la comunicacién asertiva
y, sobre todo, el hecho de haber alcanzado resultados trabajando bajo
presién y con tiempo limitado.

Entre los beneficios que destacan con la aplicaciéon de ambas
metodologias, queda comprobado que son viables para establecer

y verificar procesos de aprendizaje, ya que contribuyen a crear una u"
linea base para que las empresas realicen planes de mejora integrales Uno de IOS mayores

y cierren brechas en un corto plazo, conociendo a la vez cémo medir aportes del proyecto
sus avances en temas que anteriormente no sabian cuantificar. i

ha sido el demostrar
CEGESTI e INTEGRARSE consideran también pertinente que, depen-
diendo del nivel de conocimiento de la empresa beneficiaria en qlle Ias Pymes PUEden

materia de RSE, es necesario aplicar, previo al diagnéstico, un taller .
de sensibilizacién para iniciar el trabajo desde una misma base de apllcar Ia RSE en sus

conocimiento entre todos los involucrados. OperaCiones, graCiaS a
Uno de los mayores aportes del proyecto ha sido el demostrar que una metodologia que

las pymes pueden aplicar la RSE en sus operaciones, gracias a una .
metodologia que les permite ir implementando mejoras de manera les permlte Ir Imple-

latina. i
paulatina mentando mejoras de
manera paulatina”,
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Casos de exito por pais

3.1. Costa Rica
3.1.1 Artinsoft
3.1.2 Florex
3.1.3 Hulera Costarricense
3.1.4 Laboratorios Lisan

3.2 El Salvador
3.2.1La Canasta
3.2.2 Salvanoni

3.3 Guatemala
3.3.1 Ambiotec
3.3.2 Cap Factory
3.3.3 Porta Antigua

3.4. Honduras
3.4.1 Impresos Rdpidos Ariel
3.4.2 Danilos
3.43FC
3.4.4 Madona

3.5. Nicaragua
3.5.1 Caite Velas Artesanales
3.5.2 Delmor
3.5.3 Industrias Don Pan
3.5.4 Eminica

3.6. Panama
3.6.1 Hopsa
3.6.2 Kiener
3.6.3SAR
3.6.4 Up Cargo
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El proceso de sistematizacion de los diferentes casos de éxito
por pais se concibio con la idea de llevarlo a cabo de la forma
mas practica posible, con miras a que muchas mas empresas
pudieran obtener un insumo importante y de facil lectura e
interpretacion, para poder iniciar con la aplicacion de planes
de mejora enfocados en la RSE.

Se ha obtenido una estructura estandar para el modelo de informe de
cada una de las pymes, sin embargo, es de resaltar que los conteni-
dos y resultados varian de acuerdo al sector, tamafo, metodologia
implementada y recursos disponibles de cada una de las empresas
participantes.

La documentacién de cada caso incluye una introduccién donde se
describen las caracteristicas principales de cada pyme, una segunda
parte donde se detalla el diagnoéstico integral realizado por los y las
consultoras a través de la metodologia de autoevaluacion INDICARSE,
y bajo la metodologia de Sistemas Integrados de Gestion en los ejes o
areas de Calidad, Medio ambiente, Salud y Seguridad Ocupacional.

En la tercera parte se establecen los planes de mejora, seguido de los
resultados obtenidos asi como los planes a futuro de la empresa. Final-
mente el informe cierra con algunos testimonios de los empresarios y
del equipo consultor involucrados en cada proyecto, que vienen a rati-
ficar los beneficios obtenidos con las intervenciones realizadas en sus
unidades productivas y su compromiso por seguir implementando
iniciativas sustentadas en la RSE.

3.1. Costa Rica

3.1.1 ArtinSoft

Introduccion

ArtinSoft (por sus siglas en inglés para ArtinSoft es una empresa que logra
Artificial Intelligence Software) es una aprovechar las condiciones de cambio
empresa costarricense fundada en del entorno socioeconémico costa-
1993, y que tiene como objetivo brindar  rricense (incentivado por la inversion
soluciones de migracion instantaneade  en industrias no tradicionales, para
datos que permitan optimizar elusodel  cambiar la dependencia del café y el
software en las empresas; haciendouso  banano), para surgir como una de las
de herramientas tales como: Visual Basic  empresas pioneras en el desarrollo de la
Upgrade Companion (VBUC), Java Lan- industria de software en Costa Rica.
guage Conversion Assistant Companion

(JLCA) e Informix to Java.

Afrontd los retos financieros (de coope-
racion) asi como las suspicacias del en-
torno internacional hacia el desarrollo
de software costarricense. Actualmente,
ArtinSoft es una empresa consolidada
en el mercado nacional con poco mas

de 60 colaboradores, incluyendo su
Gerencia y Area Administrativa.
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Diagnéstico inicial

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Ing. Elizabeth Venegas

Equipo de consultoras locales Tatiana Acdn Fungy Silvia Herndndez Sdnchez

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados
de Gestion

« Posee mecanismos para recibir retroalimentacion del servicio que
presta sin aplicar planes de mejora.
« Oportunidad de establecer procedimientos que mejoren las rela-
Calidad ciones con clientes.
« Los pasos que se siguen en la empresa para la prestacion del servi-
cio son realizados por cultura organizacional, y no porque exista una
politica definida.

Diagnéstico integral

« Oportunidad de contabilizar y monitorear el consumo energético.
Medio ambiente » Oportunidad de mapear manejo de aguas residuales.
« Cuenta con un programa de reciclaje.

Salud y
Seguridad Ocupacional

» La empresa necesita contar con mecanismos de seleccién de
proveedores.

« Oportunidad de establecer mapa de riesgos dentro de la empresa.

Proveedores

« Falta mecanismo para medir el clima organizacional.
+ Se necesita implementar mecanismos para conocer y poner en prac-
Publico interno tica las sugerencias, iniciativas u opiniones de los colaboradores, o
mecanismos que estimulen o premien las recomendaciones que
permitan mejorar el desempefio de la empresa.

4

Capitulo 3



Casos de éxito por pais

Capitulo 3

Planes de mejora

« Se propuso implementar un Sistema de Gestion de calidad como
eje importante para la eficiencia y eficacia de la organizacion e
incorporarlo dentro de la cultura organizacional.

« Los cambios a realizarse se fundamentaron bajo la metodologia
“Aprender haciendo”.

« Desarrollar acciones de comunicacion entre cliente y empresa que
permitan medir el grado de satisfaccion del cliente.

- Evidenciar las ventajas de tener la pagina web de la empresa tam-
bién en otros idiomas, asi como la importancia de incluir los valores
de la empresa en la misma.

« Documentar la estructura organizacional de la empresa.

Propuesta del
equipo consultor

Calidad

- Establecer los principales indicadores de medicién de consumo
energético para iniciar con un proceso de medicién.

« Sensibilizar sobre el medio ambiente.

- Revisar la legislacion ambiental nacional que les compete en materia
ambiental y desarrollar un listado de sus principales puntos.

- Fortalecer el programa de reciclaje existente.

Medio ambiente

« Realizar un mapeo que identifique los posibles peligros de acci-
dentes que puedan ocurrir en la empresa e iniciar con las principales
medidas correctivas.

- Realizar un documento sobre la normativa que se aplica en el pais
en materia de Salud y Seguridad Ocupacional.

« Incluir en la encuesta de “Evaluacién del Desempeio’, que la em-
presa realiza, elementos de clima organizacional.

Saludy
Seguridad Ocupacional

42
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Estrategias o practicas Resultado / Impacto

- Diagramar el mapa de piso
(distribucién) de la empresa.

+ Realizar un diagnéstico por
escrito que identifique los
principales posibles peligros de

accidentes.
- Unavezidentificada la mayoria « Principales peligros de
de los posibles peligros, accidente identificados en la
priorizar para iniciar medidas empresa.
correctivas. « Principales medidas correctivas
+ Desarrollar las acciones de tomadas.
prevencién mas urgentes por + Conocimiento de los
su sensibilidad a un accidente. principales elementos de la
« Hacer un listado de los puntos normativa de SySO.
principales en materia de salud « Instrumento que permita
y seguridad ocupacional con conocer las necesidades de los
base en la normativa vigente. colaboradores.

+ Revisar la encuesta de
Evaluacion del Desempeno que
la empresa ya realiza.

+ Agregar preguntas que
incluyan aspectos de clima
organizacional.

Las consultoras recomendaron a la empresa aplicar los siguientes

planes a futuro:
«  Seguimiento a la ruta de evacuacion y mejorar el conocimiento de
las necesidades internas.

«  Posicionar el tema ambiental, por medio de camparnas mensuales
o trimestrales sobre diferentes temas.

«  Posicionar la razén de ser de la empresa a lo interno:

«  Serecomienda posicionar la misién y visién en todo el personal,
ya que se evidencié que aln no se ha trabajado en ello.

«  Ensegundo lugar, y en relacidn a los valores, se evidencia con los
resultados obtenidos de la consultoria que ArtinSoft adquirié un
fuerte interés por aumentar su sensibilidad hacia el medio am-
biente, ya que han avanzado en la consolidacion del programa de
reciclaje y conciencia de proteccion en sus colaboradores. Es por
ello, que se recomienda a la empresa agregar un nuevo valor que
evidencie su compromiso con el ambiente y su responsabilidad
social en general.
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Para el mediano y largo plazo, y a raiz de la iniciativa de Recursos
Humanos, exhortaron a la empresa a la apertura de una seccion RSE
en intranet, para habilitar un espacio exclusivo que permita exponer la
evolucion de los programas de RSE que se estén llevando a cabo y los
resultados, asi como informacion de interés que Recursos Humanos u
otros departamentos desean compartir.

Testimonios

“Este sistema de gestién de la calidad le permite a la empresa volverse
mas competitiva y crear nuevos mecanismos para atraer mas clientes’,
Carlos Araya, socio propietario de Artinsoft.

Conclusiones del proyecto

Para asegurar la sostenibilidad del proyecto, el equipo consultor
incluy6 a la empresa durante todo el proceso de disefio, planificacion
y ejecucion de la asesoria, a través de la metodologia denominada
“Aprender haciendo”. Por medio de esta metodologia, el equipo se
aseguro que todos los involucrados participaran en el proceso, y

que las mejoras y cambios sugeridos a partir de la consultoria fueran
adoptados mas rapidamente. Esta metodologia también asegura la
sostenibilidad y seguimiento del proyecto en el largo plazo.

El involucramiento de los colaboradores fue de vital importancia y
debe de replicarse para futuras experiencias ya que son ellos quienes
conocen mejor la realidad de la empresa y pueden aportar de manera
mas efectiva recomendaciones e ideas. Los productos que se van ob-
teniendo deben quedar sistematizados de modo que, al final, se logre
tener un registro de todos los alcances y no perder algunos detalles.

3.1.2 Florex

Capitulo 3

“Este sistema de
gestion de la calidad
le permite ala
empresa volverse mas
competitiva y crear
nuevos mecanismos
para atraer mas
clientes’,

Carlos Araya, socio propietario
de ArtinSoft.

Introduccion

Florex es una empresa familiar consede  toria S.A.), una empresa de servicios de

en San Ramon, al oeste del Gran Area limpieza que existe desde hace 14 aios
Metropolitana de Costa Rica. Sus duefios  en el mercado; Florex, la productora de
son Carlos Enrique Araya Arias y Silvia productos de limpieza amigables con
Chaves, presidente y vicepresidenta el ambiente y Florex Distribuidora, la

de la corporacion, respectivamente. encargada del transporte de los produc-
Suinterés en la produccion limpia, de tos. Para efectos de la consultoria, el
productos de calidad y amigables con alcance se reduce a Florex (la empresa

el medio ambiente ha significado un productora) y al grupo humano que, atin
elemento diferenciador trascendental formando parte de la planilla de SCOSA

para Florex y marca distancia, tantoen  y Florex Distribuidora, asume -parcial
productos como en filosofia empresarial o totalmente- tareas que apoyan la

respecto a otras empresas del sector. gestion de Florex.

Florex es una empresa que pertenece

ala corporacion A&C que incluye 3 Para los dueiios de Florex, el causar el
empresas: SCOSA (Servicio de Consul- menor impacto posible al medio ambi-

ente en la elaboracion de los productos,
es sin duda, el primer principio de la
compaiiia. Sus valores van enfocados en
una produccion lo mas limpia posible,
tal como rezan su mision y vision.

Es importante sefalar que la em-
presa Florex tiene un alto desarrollo
en el tema de gestion ambiental y que
abarca con altos estandares los temas
de calidad y produccion. Sin embargo,
se ponia en riesgo la sostenibilidad de
estos alcances por la oportunidad de
mejora que la empresa enfrentaba en
el campo de la gestion de recursos hu-
manos, ya que necesitaban un sistema

45



Capitulo 1
Capitulo 2
Capitulo 3

Casos de éxito por pais

que les permitiera retener al personal y sistema de operacion. Tampoco tenian  capacitacion ni acciones formales de
capacitado con su vision, conocimientos  un proceso formal de crecimiento y motivacion de sus colaboradores.

Diagndstico inicial

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Ing. Elizabeth Venegas

Equipo de consultoras locales Karla Vasquez, José Gregorio Soro y Cecilia Mora

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados
de Gestion

+ Alto compromiso de la gerencia en la implementaciéon de medidas
para asegurar la calidad del servicio que se presta.

+ Procesos elaborados y documentados de toda la produccion.

« En proceso de iniciar Certificacion 1SO 9000.

Diagnéstico integral

Calidad

+ Gestion ambiental completa.

« Cuenta con estandares de producto muy competitivos, ya que son
100% amigables con el medio ambiente en dreas como: contenido,
etiqueta, empaque e incluso distribucion (la flotilla es Cneutro).

Medio ambiente

Saludy « Senalizacién y mapeo de riesgos en la planta.
Seguridad Ocupacional « Se brinda el equipo, herramientas y capacitacidon necesarias.

« Oportunidad de crear un sistema que le permita retener al personal
capacitado con su vision, conocimientos y sistema de operacion.

« Se necesita un proceso formal de crecimiento y capacitacion.

« Oportunidad de establecer programas formales de motivacion de
sus colaboradores.

« A nivel de colaboradores, la empresa ofrece beneficios como:

Publico interno flexibilidad de horarios para estudios y flexibilidad de horarios para

asuntos familiares.

- El sistema remunerativo de la empresa esta por encima de la media
de la industria.

«+ Se cuenta con mecanismos para implementar sugerencias e iniciati-
vas y opiniones de los colaboradores.

« Es practica formal la contratacién de la mano de obra local.
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« Atencidn en el producto mas que en el resto del negocio.
+ Se necesita estrategia de mercadeo.
« Se busca plataforma de comunicacion interna.
Mercadeo - Se deben de aprovechar las fortalezas del producto como elemento
diferenciador.
« Oportunidad de establecer sistema formal / documentado de aten-
cién al cliente interno.

Planes de mejora

« Creacion de una Politica de Recursos Humanos que propicie las

Propuesta del condiciones favorables para asegurar el desemperio de un trabajo
equipo consultor eficiente y enmarcado en los estandares establecidos de control y
calidad.
Eje 6 Area Descripcion del plan

Otros ejes o dreas tinicamente de INDICARSE

En el apartado de contenido de esta politica se desarrollan cuatro
procesos:

1. Atraccion (reclutamiento y seleccién)

2. Integracién (induccién y capacitacion)

3. Desarrollo (evaluacién del desempeio)

4. Retencion (beneficios y clima laboral)

Publico interno

Resultados obtenidos

Areas o ejes Estrategias o practicas Resultado / Impacto

« Documentacion del proceso de
atraccién de colaboradores.
» Procedimiento, reclutamiento y

. seleccion.
. Poli i -
o |t|c§§ CERENEG DY Protocolo en la Politica de
Seleccién de personal. RRHH

- Diagrama de flujo.

+ Rolesy responsabilidades.

- Identificacién de beneficios
laborales actuales.

Capitulo 3



Capitulo 1
Capitulo 2
Capitulo 3

Casos de éxito por pais

Areas o ejes Estrategias o practicas Resultado / Impacto




(asos de éxito por pais

Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia

El equipo consultor recomendé los siguientes planes de mejora den-

tro de la empresa:

«  Taller de Sensibilizacion (nivelacidon de conocimiento en temas:
Responsabilidad Social, beneficios, derechos laborales, herra-
mientas de trabajo).

«  Procedimiento de capacitaciéon (conocimientos para tareas de
trabajo).

«  Procedimiento para medicién de desempefio.

«  Aplicacién de recomendaciones en planeamiento estratégico de
la empresa.

«  Empoderamiento de mandos medios.

Testimonios

“Sabemos que, con las mejoras implementadas, vamos a tener buenos
resultados en la retencion y motivacién de todos dentro de la empre-
sa; estas practicas son sin duda importantes, ya que el recurso huma-
no es el eje principal para asegurar la competitividad de la empresa’,
Silvia Chaves, Florex.

“La empresa, en el corto plazo, luego de la entrega del informe final
de la consultoria, esta elaborando un Plan Estratégico. La informacién
obtenida a través de esta consultoria ha sido de vital importancia para
la elaboracién de dicho plan”, equipo consultor de Florex.

Conclusiones del Proyecto

La empresa Florex experimentoé una transformacion en su sistema de
organizacion y operacion de su recurso humano luego de la consul-
toria. Este cambio positivo se da en un momento coyunturalmente
importante para la misma ya que la organizacion esta experimentan-
do un proceso de crecimiento, pasando de ser una empresa familiar
pequeiia, a una en expansidn, con nuevos retos, con mas personal,
con mas profesionalismo y modernizacion. En este periodo, la em-
presa ha adaptado en la medida de sus posibilidades nuevas técnicas
y esquemas de informacion para mejorar el clima organizacional.

La consultoria tuvo como producto el posicionar en la Gerencia de
Florex la importancia central del tema del Publico Interno en el ciclo
productivo, y cémo la calidad no depende solo de factores técnicos
o de financiamiento, sino también de las personas, de acuerdo a las
observaciones presentadas por el equipo consultor que participé en
el proceso.

La empresa posee, luego de la intervencién, instrumentos cuyos
resultados se manejaran como indicadores de mejora, para medir
las acciones que se realicen en pro de la satisfaccion de la gestion de
recursos humanos.

Capitulo 3

“Sabemos que,

con las mejoras
implementadas,
vamos a tener
buenos resultados
en la retencion

y motivacion de
todos dentro de

la empresa; estas
practicas son sin duda
importantes, ya que
el recurso humano
es el eje principal
para asegurar la
competitividad de la
empresa’,

Silvia Chaves, Florex.
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3.1.3 Hulera Costarricense

(asos de éxito por pais

Introduccion

Hulera Costarricense fue fundada

por Fernando Castro Avilés, indus-

trial reconocido en Costa Rica en la
industria jabonera y tabacalera, que
incursiond, como hobby, en una fabrica
de productos de hule en San José, en
1936. No es sino hasta en 1945 cuando
decide instalarse en Escazii, pueblo
rural a 7 Km. de la capital. Es por ello
que sus descendientes fijan como afio
de fundacion, 1945. Esta empresa sigue
siendo una unidad productiva familiary
pertenece al sector de Industrias Manu-
factureras en Costa Rica. Su actividad
econdmica corresponde a la fabricacion
y comercializacion de productos de
caucho y plastico, cuenta con alrededor
de 22 colaboradores en el departamento
de produccion y 10 colaboradores entre
el departamento de venta y el drea
administrativa.

Con la incorporacion de un quimico en
la empresa y la creacion del laboratorio
de elastomeros en el 2003, HC se enfoca

mas en el control de sus procesos y en el
cumplimiento de normas internaciona-
les para la fabricacion de piezas técnicas
de alto valor agregado.

Las exportaciones se hacen cada vez mas
frecuentes a partir del 2004, y se cen-
tran alrededor de piezas técnicas. Enla
actualidad la empresa busca proyectarse
con mas fuerza a la region Centroameri-
canay Caribe para continuar creciendo
en esta linea de especialidad. En el 2009,
centraron su produccion en la linea de
piezas especializadas para puentes, y
hoy constituyen el 70% de los ingresos.

Hulera Costarricense cuenta con dos
divisiones: Elastec HCy Pisos HC. Elastec
HCse dedica a la fabricacion de piezas
técnicas en hule a la medida, cumplien-
do normas internacionales de producto
para las siguientes industrias:

Industria de la construccién pesada:

puentes, muelles y edificios.

Industria de ensamble: electronica,
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automotriz, telecomunicaciones, etc.
Industria eléctrica: generacién hidrdu-
lica, edlica y geotérmica.

Sellos para tuberias de concreto y
pldstico

Industria agropecuaria

Pisos HC: Orientada al mercado de venta
e instalacion de pisos y alfombras de
hule, PVCy otros materiales sintéticos
para las siguientes aplicaciones:
Pisos y alfombras de alto Transito: en
huley PVC.
Pisos deportivos: para canchas y gimna-
sios biomecdnicos.
Alfombrado de vehiculos: alfombrado
completo para autos y camiones, alfom-
bras individuales, loderas y faldones.
Alfombras publicitarias
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Diagnéstico inicial

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Ing. Elizabeth Venegas

Equipo de consultoras locales Isabel Jiménez, Cinthya Arce y Lucia Castro

Diagnostico integral Realizado con INDICARSE

« Se destaca que la administracion de los impactos ambientales,
constituyen un factor critico para la competitividad de esta empresa.

« Oportunidad de incorporar la variable ambiental en la planificacion
estratégica y profundizar en la administracion de los riesgos
ambientales.

+ Oportunidad de mapear el consumo de agua, energia, papel,
productos contaminantes y emisiones de CO2 y ruido, producto de
los procesos de produccion, transporte.

+ Oportunidad de medir el consumo de materias primas en el disefio
de productos, pruebas de laboratorio y comercializacion.

Planes de mejora

Propuesta del
equipo consultor

« Incluir la variable ambiental en la estrategia del negocio.
»  Diagnostico ambiental del proceso.

»  Priorizar indicadores ambientales.

«  Elaborar tablero de gestion.

«  Definir politica ambiental .

«  Mapear stakeholders.

- Definir objetivos y metas ambientales.

«  Elaborar planes y programas preliminares.
«  Elaborar decdlogo ambiental.

»  Elaborar marco legal.

»  Elaborar matriz relacional.

»  Construir herramienta de seguimiento.

Medio ambiente

. Formulacion del Plan de Gestién Ambiental.

Medio ambiente

Capitulo 1
Capitulo 2
Capitulo 3
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Resultados obtenidos

Estrategias o practicas Resultado / Impacto

+  Herramienta para gestionar
el Plan de Accién.

«  Sistema visual de
seguimiento y promocion.

«  Los objetivos ambientales
estan alineados con
INDICARSE, con los Principios
del Pacto Global y con los
Objetivos del Milenio.

«  Mapeo de stakeholders
considerado como una
herramienta para la toma de
decisiones.

- Diagnéstico de proceso de
la situacién ambiental, linea
base para implementacién
del Plan de Gestidn.

Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia

El equipo de consultoras confirmé el compromiso de Hulera
Costarricense para incorporar en sus procesos acciones que
fortalezcan las oportunidades de mejoras recomendadas por el grupo
consultor, tales como:

«  Vincular el sistema de gestién ambiental con el sistema de gestién
de calidad.

«  Desarrollar procedimientos para la medicion sistematica de resul-
tados en materia ambiental.

+  Documentary sistematizar avances.

«  Formacion de promotores ambientales, asignacion de respons-
abilidades.

«  Campanas de sensibilizacién ambiental internas y externas (cine-
foro) con sus stakeholders.

«  Promocién de Buenas Practicas a través de campanas internas de
comunicacion.

- Campana de ahorro energético.

«  Campana de ahorro de agua.

. Campana de ahorro de combustible.

- Campana de ahorro de materiales de oficina.

- Sustitucién de productos de limpieza por productos menos con-
taminantes.

«  Programa de acopio, clasificacién y manejo responsable de
desechos sdlidos.

. Adhesion a Princiﬁios del Ecuador, Pacto Global.
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«  Promocién de proyectos ambientales en Alianza Publico Privada.  # :
« Incorporacién de variable ambiental al proceso de induccién. Integrar Ia va"able

. anorporacién de criterios ambientales a la seleccién de provee- ambiental en
ores.
«  Programa de compensacién de carbono. |a planiﬁ(a(i()n
«  Programa de archivo y digitalizacién de documentos. ..
«  Formacion de Brigadas Verdes. estrateglca d@l
«  Acciones de voluntariado ambiental. . h d
« Instalacion de pantallas de descanso con temas ambientales. “99000 a tenido un
«  Sustitucién de uso de papel de pulpa virgen de madera por papel e
eriodico impacto muy positivo

» Incorporacién del eslogan ambiental en papeleria oficial y fondos  ap tOdOS IOS niveles de
de pantalla y correos electrénicos.

+ Implementacion de acciones de metodologia 5S. |a empresa”,

+  Establecimiento de alianzas con ONGs medio ambientales.

+  Incorporar como procedimiento de venta la entrega a los clientes. Alberto Borbén, Gerente de
«  Comercializacion futura de productos amigables con el medio ventas de Hulera Costarricense.

ambiente (aglomerado consistente en hule de llanta compactado
para fabricar alfombras de seguridad).

«  Mejorar los procesos que se realizan en el laboratorio (investi-
gacion, levantar manuales e ir creando cultura a lo interno de la
empresa).

«  Poner adisposiciéon del personal la hoja de seguridad que se uti-
liza en el proceso productivo, ya que actualmente no llega a todo
el personal involucrado.

«  Rotular todos los productos en bodega e implementar un sistema
por colores para identificar el riesgo.

«  Pasantia de un estudiante de la Universidad Nacional para que re-
alice en Hulera un trabajo sobre “procedimientos adecuados” para
el control de las materias primas vencidas y también un estudio
sobre el impacto en el residual que llega al rio.

«  Modificar, con el concurso de un ingeniero mecanico, el funciona-
miento de la caldera generando ahorros de tiempo y combustible.

Testimonios

“Integrar la variable ambiental en la planificacion estratégica del
negocio ha tenido un impacto muy positivo en todos los niveles de la
empresa’, Alberto Borbdn, Gerente de ventas de Hulera Costarricense.

“Las empresas que demuestran compromiso con el medio ambiente
tienen mejores relaciones con la comunidad, con las autoridades y con
otros grupos de interés que al final de cuentas son los que entregan

la licencia social para operar”, Denis Viquez, Director de Calidad de
Hulera Costarricense.

“Hulera me ensend que la claridad y el compromiso de un buen lider
valen mas que un presupuesto millonario invertido en acciones pub-
licitarias; Hulera me enseid que mas vale empezar por la estrategia

54



(asos de éxito por pais

que implementar acciones aisladas que no impactan la linea final del
negocio’, Isabel Jiménez, consultora Sistemas de Gestion de la Calidad
de Hulera Costarricense.

“Hemos visto la relevancia del impacto obtenido en la consultoria: un
cambio de pensamiento en la gerencia de la empresa, de una simple
identificacién con la variable ambiental a una identificacién y compro-
miso con ésta”, Cinthya Arce, consultora en Sistemas de Gestion de la
Calidad de Hulera Costarricense.

“Esta empresa demostré durante todo el proceso de nuestro trabajo
una calidad humana impresionante donde los valores, la integridad

y la transparencia con cada una de las integrantes, desde la gerencia
hasta el Comité de RSE de la empresa fueron siempre el ingrediente
principal’, Lucia Castro, consultora en Sistemas de Gestion de la Cali-
dad Hulera Costarrincense.

Conclusiones de proyecto

Luego del proceso de consultoria, la empresa reconocio y validé los
beneficios de optar por la responsabilidad ambiental como elemento
de competitividad.

En un periodo relativamente corto de intervencién que realizaron

los consultores se pudo cuantificar un cambio en cada uno de los
integrantes del Comité de Responsabilidad Social Empresarial, asi
como también en las y los colaboradores de esta empresa hacia temas
relevantes en materia ambiental, es sencillamente gratificante. El
producto mas significativo de la consultoria ha sido la formulacién

del “Plan de Gestiéon Ambiental’, que impacté de manera positiva e
importante a la empresa en la medida de identificar sus capacidades,
potencialidades, y oportunidades de crecimiento.

La responsabilidad ambiental de la empresa, orientada a la imple-
mentacion de acciones sostenibles en los procesos operacionales,

en el disefio y manipulacion de productos y en el uso y destino post
consumo, favorecen la eliminacién de desechos sélidos y emisiones,
maximizan la eficiencia y la productividad “produciendo mds con
menos”, y minimizan las practicas que tienen un impacto negativo en
el medio ambiente.

El compromiso de la gerencia, aunado al Plan de Gestion Ambiental
planteado por esta consultoria, fortalece el camino hacia la sostenibili-
dady el éxito de la mejora continua de la empresa en lo que a respon-
sabilidad ambiental se refiere. El camino se ha trazado.
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“En un periodo
relativamente corto
de intervencion

que realizaron

los consultores se
pudo cuantificar un
cambio en cada uno
de los integrantes

del Comité de
Responsabilidad
Social Empresarial, asi
como también en las
y los colaboradores de
esta empresa”.
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3.1.4 Laboratorios Lisan

Introduccion

Laboratorios Lisan es una empresa dades de crecimiento. Adicionalmente, empresa en Salud y Seguridad Ocupacio-
de capital costarricense, fundada en se debe resaltar la obtencion de la nal, debido a la formalizacion del Comité
1980, se dedica a la investigacion, la certificacion 1S0 9001, la baja rotacion de Seguridad Interno y las capacita-
fabricacion y la comercializacion de de sus colaboradores, el fuerte enfoque  ciones constantes que se realizan con los
productos farmacéuticos genéricos, hacia los valores y la vision y capacidad colaboradores.
fitofarmacos y cosméticos para uso para establecer alianzas estratégicas.
humano y veterinario, para el mercado La evaluacion inicial realizada por el
nacional e internacional. Sus instala- equipo consultor, con las herramientas
ciones se ubican en la zona industrial de  de Autoevaluacion en RSE (INDICARSE)
Curridabat. y la evaluacion de calidad, ambiente y

SyS0 de CEGESTI, permitieron evidenciar
La empresa esta comprometida con oportunidad de mejora en los ambitos
la mejora continua y el espiritu que la de Calidad y Ambiente; los resultados
caracteriza de aprovechar las oportuni-  demostraron el avance que ha tenido la

Diagndstico inicial

Consultora coordinadora

de CEGESTI Ing. Elizabeth Venegas

Equipo de consultoras locales Maria Fernanda Pérez y Jonnathan Sequeira

Realizado con INDICARSE y con Herramienta de Sistemas Integrados
de Gestion

« La herramienta no permite identificar deficiencias en el sistema de
Calidad control de calidad, pero la empresa manifesté desde el inici6 incon-
venientes con puntos de control.

Diagnéstico integral

« Oportunidad de contar con una politica de gestién ambiental
(impacto, metas e indicadores, planificaciéon y presupuesto para
investigacion y desarrollo).

- Existen iniciativas como reciclaje y ahorro de insumos, pero se deben
medir.

« Oportunidad de sensibilizar en materia ambiental a los
colaboradores.

« Oportunidad de establecer iniciativas de manejo post-consumo.

Medio ambiente

« Formalizacion del Comité de Seguridad Interna.
« Senalizacién adecuada.
« Personal capacitado la en materia.

Salud y Seguridad
Ocupacional
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Otros ejes o areas inicamente de INDICARSE

. Oportunidad de elaborar un Cédigo de Etica.

Cebeindbllicad » Necesidad de un plan que asegure la sostenibilidad del negocio.

« Oportunidad de desarrollar un programa de apoyo a la jubilacién de

Publico interno
los colaboradores.

Medio ambiente

Oportunidad de definir la politica de gestion ambiental.

Oportunidad de incorporar indicadores de RSE en el proceso de

Proveedores .
seleccion de proveedores.

Mercadeo « La autoevaluacién no evidencié oportunidades de mejora.

« Oportunidad para definir los criterios de inversién social de la
Comunidad empresa.
« Oportunidad para desarrollar un programa de voluntariado.

Planes de mejora

Trabajar en tres aspectos:
Propuesta del « Puntos criticos de control de calidad de productos.
equipo consultor - Indicadores y metas de ecoeficiencia.
« Sensibilizacion de los colaboradores.

Eje 6 Area Descripcion del plan

«  Sistematizar el proceso de recopilacién, analisis y

Calidad . - .
retroalimentacion de datos en los puntos de control de calidad.

«  Facilitar una herramienta de monitoreo de indicadores de ecoefi-
Medio ambiente ciencia para consumo energético, de papel y agua.
«  Promover cultura de ahorro en los colaboradores de la empresa.

e SN Ty
hﬁﬂ hqi “id '
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Resultados obtenidos

Estrategias o practicas Resultado / Impacto

Se inicid el trabajo conociendo el
proceso de las 3 lineas de produc-
tos que realiza Lisan, S.A: Sélidos,
Semisoélidos y Liquidos, con dia-
gramas facilitados por la empresa,
y se realizo el diagrama de flujo.

« Investigar procedimiento de
retrabajo/reproceso.

«  Evaluacién de factores (mano
de obra, maquinaria, materi-
ales, métodos, mediciones y
entorno).

«  Cuantificar costos de calidad.

« ldentificar causas de cada
caracteristica de calidad.

«  Sistematizar recoleccién de
informacion.

«  Registrar las caracteristicas
de los eventos de acuerdo a
frecuencia de ocurrencia e
importancia.

«  Analizar los efectos de las
caracteristicas.

«  Buscar soluciones.

«  Medir el impacto de la pro-
puesta.

Sistematizacion de los im-
pactos generados por cada
departamento de la empresa,
segun la percepcion de los
trabajadores de cada uno.
Medidas de solucién y/o
mitigacion de estos impactos,
propuestas por ellos mismos.
Identificacién de 12 eventos
que sucedieron en la planta en
el periodo de la consultoria,
con un costo representativo de
332, 830 colones equivalente a
US$573.

« La herramienta permite iden-
tificar las variantes del proceso
asi como cuantificar estos
eventos.
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Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia
El equipo consultor detecto los siguientes planes de mejora a aplicar a
futuro dentro de la empresa en los dos ejes:

Calidad
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Estrategias o practicas Resultado / Impacto

«+ El control y monitoreo
exacto del agua, mediante la
colocacién de hidrometros en
cada proceso, ha revelado que
la mayor parte del consumo
de agua de la empresa se

« Investigar estadisticas de . o
concentra en la administracion

consumo. no en los procesos de
- ldentificar fuentes de y ., P
produccion; esto se debe al
consumo.

consumo de agua potable
en el comedor, y al consumo
de agua de los servicios
sanitarios, principalmente.

- Eltaller de sensibilizacion
motivo a los colaboradores
a participar en el primer
voluntariado de la empresa
en alianza con el gobierno
local. El voluntariado se realizé
el sdbado 7 de noviembre
de 2009 en el parque de
Curridabat, y participaron
mas de 30 colaboradores de
Lisan, que brindaron atencion
gratuita y desparasitaron
a perros y gatos de su
comunidad.

«  Cuantificar costos.

«  Desarrollar indicadores de
medicién de consumo.

+  Fijar metas de reduccion/
ahorro consumo.

- Elaborar la matriz de registro
de indicadores y monitoreo
de cumplimiento de metas.

«  Ejecutar una actividad de
sensibilizacion y divulgacion
de metas para la disminucion
de consumo de la empresa.

Mediciones

Se recomienda utilizar el Diagrama de Paretto y, luego en circulos
de calidad, proponer soluciones pertinentes a cualquier evento.
Estandarizacion de procesos

Dos ordenes de produccion, elaboradas bajo las mismas
condiciones, deben tener el mismo costo estandar por unidad,
por tal motivo, analizadas las causas de variacion del proceso, se
deben comparar los costos de las 6rdenes de produccion para
confirmar esta situacién, para retroalimentar la toma de
decisiones.

Capacitacion del personal

Debido a que algunas revisiones son realizadas por observacion,
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y dependen del criterio de las personas, es necesario capacitar
al personal para homologar criterios, y no dejarlos subjetivos
en el sistema.

Ambiente

« Mantener un registro permanente de los indicadores
de consumo.
La administracion de la empresa debe garantizar que los indica-
dores se registraran; y se propuso que sea el departamento de
produccion el que monitoree el consumo de agua y electricidad,
pues ya han adelantado trabajo colocando los hidrémetros y han
planificado en el corto plazo definir el consumo eléctrico de las
maquinas del proceso productivo.

El monitoreo de la herramienta de medicién de consumo de
papel y tinta estd a cargo de la administracién de la empresa, de
manera que pueda llevar de manera mas exacta el costo de los
suministros e inicie una sistematizaciéon de cuanto consume cada
departamento.

« Elaborar la politica de gestion ambiental de la empresa.
Como recomendacién general, la empresa debe tomar este
primer esfuerzo de sensibilizacion en materia ambiental como
insumo para elaborar su politica de gestion. Tiene como ventaja
que ha partido de comentarios y recomendaciones obtenidos de
forma participativa con la mayor parte del personal.

Testimonios

“Hemos avanzado mucho en temas de ahorro de consumo de energia
y control de la calidad, vamos a continuar aplicando este programa
de mejoras para volver a la empresa mas competitiva en el mercado
nacional e internacional,’ Lorena Otarola, Gerente de Administracion
de Laboratorios Lisan.

“Trabajando con estas herramientas, aseguramos la sostenibilidad de
la empresa, en armonia con el medio ambiente y la calidad."Ocliver
Rojas, Coordinador de RSE de Laboratorios Lisan.

Conclusiones del Proyecto

A través del proceso de consultoria realizado a Laboratorios Lisan,

la empresa experimentd una transformacién productiva gracias a
las acciones implementadas en la planificacién de la realizacion del
producto, el control de producto no conforme, y la mejora continua
en la variable Calidad, y en los &mbitos de emisiones al aire y agua,
consumo de energia y agua, y desechos y productos residuales de la
variable Medio ambiente.

“Hemos avanzado
mucho en temas de
ahorro de consumo de
energia y control de la
calidad, vamos a con-
tinuar aplicando este
programa de mejoras
para volver a la em-
presa mas competitiva
en el mercado nacio-
nal e internacional "

Lorena Otarola,
Gerente de Administracion
de Laboratorios Lisan.
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Otro aspecto importante a destacar, dentro del proceso realizado por
el equipo consultor, es el referente a la sensibilizacién de los colabo-
radores. El resultado mas importante de esta sensibilizacion es contar
con una sistematizacion de los impactos generados por cada depar-
tamento de la empresa segun la percepcién de los trabajadores del
mismo departamento, y contar con medidas de solucion y/o miti-
gacion de estos impactos, propuestas por ellos mismos, de tal manera
que se asegure el compromiso y se logre la mejora continua.

El proceso de la consultoria con Laboratorios Lisan demostro, de
acuerdo al equipo consultor que, en definitiva, el resultado y la
sostenibilidad los logros alcanzados dependen del compromiso que
la empresa demuestre con el proyecto. Al finalizar el proyecto el
equipo consultor afirmo que, en las empresas y organizaciones con
estandares de excelencia, siempre habra oportunidades de mejora, y
una metodologia basada en la RSE desde la perspectiva de calidad y
medio ambiente conlleva grandes beneficios cuantificables para las
empresas en un corto y mediano plazo.

3.2 El Salvador

3.2.1 La Canasta

“Trabajando con

estas herramientas,
aseguramos la
sostenibilidad de

la empresa, en
armonia con el medio
ambientey la calidad.”

Ocliver Rojas, Coordinador de RSE
de Laboratorios Lisan.

La historia de Productos La Canasta
inicio hace aproximadamente 20 afios
cuando un empresario salvadoreiio

se dedicaba a la comercializacion

de productos de la canasta basica
alimenticia (arroz, frijol y azicar); en
esa época, Centroamérica se habia
convertido en una zona de libre
comercio generalizado para todos los
productos de sus paises miembros,
situacion que este empresario visionario
y emprendedor, Madecadel Barriere
Gomez, aprovechd para encontrar un
nicho de mercado atractivo, dando paso
al nacimiento de Productos La Canasta,
S.A.deC.V.

Productos La Canasta es una empresa
familiar liderada justamente por su
fundador y director ejecutivo, quien
ha sido acompaiado desde hace
aproximadamente 10 aos por su hija
Claudia Rosario Barriere de Melara,

licenciada en Economia y Negocios,
graduada ademas del Programa
EMPRETEC de FUNDEMAS.

La licenciada Barriere de Melara se
desempena en la actualidad como
gerente general responsable de las
relaciones comerciales, productivas,
financieras y administrativas, formando
un verdadero equipo con su padre;
ademas, por sus caracteristicas de
mujer emprendedora exitosa ha
representado al sector empresarial

y al pais en diversos eventos como:

las negociaciones del CAFTA, y en la
actualidad, participa en el programa de
Mujeres Mentoras del Departamento

de Estado de los Estados Unidos. Este
equipo es acompaiado también,

desde 2006, por la licenciada Maria

del Rosario Abrego de Barriere, con
funciones en el area de comercializacion
y exportaciones; colaboran también

Elena Hortensia Barriere de Calderén y
Madecadel Gerardo Barriere Abrego.
Productos La Canasta es una pequeia
empresa posicionada en el sector
productor de especies o condimentos
para comidas, refrescos tipicos en polvo
(horchata, cebada, chan instantaneo,
tamarindo y otros) y semillas para

aves (girasol, alpiste, mijo, etc.),

para el mercado local y el mercado

de exportacion, comercializando su
propia marca y maquilando a diferentes
empresas nacionales. Es importante
destacar que el distintivo especial de

La Canasta es lo natural; en el mercado
nacional, se orienta principalmente en
el segmento de supermercados, en los
cuales, a nivel de bebidas tipicas es lider
en el mercado, mientras que en especias
esta ubicada en el tercer lugar.

En la actualidad, Productos La
Canasta cuenta con 23 colaboradores

61

Capitulo 3



Capitulo 3

permanentes y 15 subcontratados,
organizados en diferentes niveles
funcionales: ventas, produccion,
distribucion y administracion. Sin
embargo, dados los niveles de
recuperacion de su demanda, se
encuentran definiendo las estrategias
necesarias que les permita volver

a generar los niveles de empleo
alcanzados en el pasado. A nivel de

Diagnéstico inicial

(asos de éxito por pais

mercado de exportacion, han realizado
envios a los Estados Unidos, Canada,
Australia, Honduras y Guatemala.

Al momento de la consultoria, la empre-
sa enfrentaba una situacion financiera
complicada producto de un mal acuerdo
comercial, lo que mantenia al personal
desmotivado y a la vez complicaba la
gestion operativa de la misma.

El caso de Productos La Canasta se

convirtié en el caso insignia de la region
centroamericana, puesto que con las
herramientas disefiadas y aplicadas

en conjunto con el equipo consultor,

la empresa logré salir de la crisis en la
que se encontraba. La empresa culminé
con una vision actualizada y sostenible
para el largo plazo gracias a las sinergias
logradas entre el equipo de consultores
y el equipo gerencial de la misma.

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Equipo de consultoras locales

Diagnéstico integral

Calidad

Medio ambiente

Salud y Seguridad
Ocupacional

Ing. Gabriela Roméan

Rolando Arturo Aguirre Herndndez y Miguel Arturo Aguirre Zaldafha

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados

de Gestion

« Produccién competitiva, comparada con productos sustitutos en el

mercado.

Necesidad de implementar un mejor sistema de distribucion.
Ventas afectadas por politicas de distribucion y crisis econémica.
Necesidad de reorientar la direcciéon administrativa interna.

+ Necesidad de reforzar las practicas para mitigar el impacto del pro-

ceso de produccion.

» Necesidad de contar con un disefio de procesos y documentacién

de actividades de limpieza.

Oportunidad para reorganizar el drea y los productos de bodega.

Gobernabilidad

Publico interno

Mercadeo responsable

« Oportunidad de redefinir la identidad organizacional para actu-
alizarla de acuerdo al modelo de negocios y a una visién de largo

plazo.

- Toma de conciencia, por parte de la familia, de que se encontraban

en una “depresion empresarial”.

« Necesidad de mantener motivado al recurso humano.

« Oportunidad de fortalecer la imagen de cara a los consumidores,
debido a los retos presentados por el anterior proceso de dis-

tribucién.
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Resultados de la primera evaluacion bajo la metodologia de Sistemas
Integrados de Gestion con énfasis en la RSE:

Sistemas Integrados de Gestion | Productos La Canasta Variables de gestion

Agosto 2009 '

_ Emisiones al aire
Emisiones al agua
_ Ruido y vibraciones
_ Productos quimicos

\

)

el cliente y su satisfaccion Requisitos legales

20
10

N oA I

W, Produccién y Prestacion del
Servicio
Control de los dispositivos de
seguimiento y medicién
Procesos relacionados con Emergencias

Disefio y desarrollo del
producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Rolando Arturo Aguirre Herndndez y Miguel Arturo Aguirre Zaldaria

Planes de mejora

“PROGRAMA 55 EN ACCION” el cual, para poder implementarlo dentro
Propuesta del de la temporalidad del programa, su alcance se definié tinicamente
equipo consultor con la implementacion de las tres primeras S: Seiri-Clasificar, Seiton-

Ordenar y Seiso- Limpiar.

Capacitar a todo el personal de la empresa para sensibilizar sobre la

importancia de asumir un compromiso de mejora integral del entorno

y las condiciones de trabajo para:

«  Facilitar el control de la produccién en un ambiente de orden
y limpieza.

Calidad »  Facilitar la implementacion de cualquier programa de calidad

y mejora.

+  Mejorar el ambiente de trabajo.

»  Garantizar la salud y seguridad ocupacional del personal.

+  Sensibilizar e implantar las tres primeras S del Plan: SEIRI -
Clasificar, SEITON - Ordenar y SEISO - Limpiar.
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Medio ambiente

Salud y Seguridad
Ocupacional

Definir los “LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS” contemplando Misién,

Gobernabilidad Visién, Valores, FODA, Lineas estratégicas y Objetivos estratégicos.

Vision a Futuro

Resultados obtenidos

Areas o ejes Estrategias o practicas Resultado / Impacto

- Se hafacilitado el control de
la produccion al existir un
ambiente de orden y limpieza;
se observa un incremento en la

Aplicacion de procesos de mejora productividad laboral.

continua « Ahorro en los tiempos de
respuesta a las 6rdenes de
produccion.

+ Mejor acceso a las diferentes
areas de produccion resultado
del ordeny limpieza.

«  Menos contaminacién por una
mejor distribucion en planta.
Aplicacion del sistema 5S - Se evitan desperdicios por el
desorden y falta de limpieza,
lo cual provoca una mejor uti-
lizacion de la materia prima.
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Estrategias o practicas Resultado / Impacto
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Capitulo 3

Estrategias o practicas Resultado / Impacto

+ Se mejoraron los espacios des-
tinados para bodegas.

« Se crearon nuevas bodegas
para materia prima y producto
terminado.

- Areas para consumo de alimen-
tos para el personal.

- Readecuacion del espacio de
lockers para el personal.

« Readecuacion del espacio en
las areas administrativas.

« Se construyd una propuesta de
valores estratégicos organiza-
cionales.

« Se sensibilizé sobre la impor-
tancia de cada uno para el efec-
tivo funcionamiento respons-
able de la empresa, frente a sus

Definicion de los lineamientos diferentes publicos de interés.

estratégicos « Se definieron las grandes
lineas estratégicas y objetivos
estratégicos que permitiran,
como actividad futura, definir
actividades, metas e indicado-
res que conformaran el plan
de trabajo de corto y mediano
plazo de la alta direccion.
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Resultado de la segunda aplicacién de la Herramienta de Sistemas
Integrados de Gestion de Calidad:

Sistemas Integrados de Gestion | Productos La Canasta Variables de gestion

Noviembre 2009

_ Emisiones al aire
Emisiones al agua
_ Ruido y vibraciones

Productos quimicos

Energia
Compras

4 Produccion y Prestacidn del
Servicio
‘ Control de los dispositivos de

Consumo de agua

seguimiento y medicion

Procesos relacionados con Emergencias

el cliente y su satisfaccion Requisitos legales

3
X,

Disefio y desarrollo del
producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Rolando Arturo Aguirre Herndndez y Miguel Arturo Aguirre Zaldania

Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia

El equipo de consultores presentd, de acuerdo a su diagnéstico final,
cuales deberian ser los planes a futuro para La Canasta:

Disenar y formular los planes operativos que permitan realizar las
actividades empresariales, acompanadas de una guia orientada a
alcanzar la Misién y la Vision de la empresa.

Continuar con la implementacién del Programa 5S en Accién, imple-
mentando las dos ultimas S: SEIKETZU-Estandarizar y SHITSUKE-Hacer-
lo habito y disciplina.

Continuar con las conversaciones con la empresa SALVANONI con el
objeto de concretar la Alianza Estratégica y producir algunos produc-
tos de forma conjunta.

Continuar con las gestiones con el Centro para la Promocion de la
Micro y Pequeiia Empresa (CENPROMYPE), para concretar la Alianza
Publico Privada que permita continuar con la implementacién de
HACCP e 1SO22000, para garantizar la salud alimentaria de los clientes

i cumﬁlir con la Visiéon ‘ Misién de la emﬁresa.
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Mediano plazo:
Programa de mejoramiento del control de la calidad y la salud y seguridad
ocupacional.
« Inversion inicial, Programa 5S en Accion, sin costo.
- Asistencia técnica en el corto plazo, inversion: US$ 5,000.00,
aproximadamente.
« Inversion en mejoras: US$ 10,000.00, aproximadamente.

Programa HACCP

- Asistencia técnica: USS 5,000.00

+ Plan de mejoramiento de la infraestructura necesaria para
implementar HACCP: US$ 25,000.00

« Inversién en maquinaria para garantizar seguridad al consumi-
dor a través de la impresiéon de fechas de vencimiento en los
productos: US$ 10,000.00

- Equipamiento del Laboratorio de Control de Calidad:
US$ 10,000.00

« Inversion general en actualizacién tecnolégica: US$ 20,000.00

« Programa permanente de formacién del personal para garan-
tizar la calidad de los productos, el medio ambiente y la salud y
seguridad ocupacional:

- US$ 3,000.00

+ Implementacién y seguimiento del Programa de Reciclaje:
US$ 1,000.00

Testimonios

“Este proyecto se presentd quizds cuando nos encontrabamos en el
momento mas deprimido; esto nos hizo pensar nuevamente en la
necesidad de reorientar la direcciéon administrativa interna, que no
debiamos descuidar la parte de adentro y pensar sélo en enfrentar el
problema externo, estamos ahora saliendo adelante”, Don Madecadel
Barriere, Fundador, Productos La Canasta.

“El objetivo ahora, y el por qué hemos aceptado la invitacién a este
programa de RSE, a pesar de nuestros retos econémicos, es porque
habiamos perdido nuestra vision de largo plazo, estdbamos consumi-
dos con el dia a dia, con los pagos, y nuestro objetivo es que con esta
ayuda podamos recuperar nuestra visién y seguir siendo modelo de
empresa pequefa. Nuestro objetivo, mientras nos recuperamos, es
pensar qué podemos hacer, qué plan podemos tener para hacer mejor
las cosas, con una visién mas clara, mas motivacional, y esperamos
tener una mejor presentacion cuando este momento de transicion
finalice, INDICARSE me ha dado pistas”, Licenciada Claudia Barriere de
Melara, Gerente General, Productos La Canasta.
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“Este proyecto se pre-
sento quizas cuando
nos encontrabamos
en el momento mas
deprimido; esto nos
hizo pensar nueva-
mente en la necesidad
de reorientar la direc-
cion administrativa
interna, que no debia-
mos descuidar la parte
de adentroy pensar
solo en enfrentar el
problema externo, es-
tamos ahora saliendo
adelante’,

Don Madecadel Barriere,
Fundador, Productos La Canasta.
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Introduccion

Salvanoni es la empresa pionera en el
cultivo del Noni en El Salvador. Nacié en
el aiio 2002 cuando Doiia Anabel Tinoco
de Meza padecio de cancer de mama. En
busqueda de recobrar la salud, paralelo
con sus tratamientos, un familiar cer-
cano que padecia de un cancer gravey lo
estaba superando, gracias a las propie-
dades curativas del Noni, le recomendé
beber el jugo de esta fruta. Ella siguié
las indicaciones tomando Noni por la
maiiana y por la noche; y un tiempo
después de su operacion, los examenes
reflejaron una notable mejoria. Poste-
riormente, la enfermedad desaparecié.
Hasta hoy, seis aiios después, el cancer
no ha vuelto.

“Mama Noni”, como le llaman a Doina
Anabel, quiso contribuir con los

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Equipo de consultoras locales

Diagnéstico integral

proyectos de responsabilidad social y
decidié compartir con los salvadoreiios
los beneficios de esta planta de Noni.
Con la vision de ayudar a las familias de
escasos recursos y ayudarles a prevenir
todo tipo de enfermedades y contribuir
a su economia, ella inicio la distribucion
de arbolitos de Noni con semilla certi-
ficada a muchos habitantes por todo el
pais. Alafecha, ellales compra la fruta
a los pequeiios agricultores, procesa

y distribuye los productos por todo El
Salvador, para que todos tengan la
oportunidad de gozar de los beneficios
de laplanta.

La empresa cuenta con una gran varie-
dad de productos: jugo de Noni, puré
de Noni, polvo de Noni deshidratado,
capsulas de Noni, café con Noni, jabdn

Diagnéstico inicial

Ing. Gabriela Roman

de Noni, shampoo de Noni, dulces de
Noni.

Sus ventas se realizan a través de las far-
macias San Nicolds, Beethoven, Meykos,
Econdmicas y San Benito, asi como en
supermercados Walmart, Stiper Selec-
tos, tiendas naturopatas, Kalpataruy
clinicas terapéuticas.

El equipo de trabajo de Salvanoni esta
encabezado por su presidenta Doiia
Anabel Tinoco de Meza; Anabel Meza,
Directora Ejecutiva; Fernando Sosa,
Gerente de Planta.

Ana Maria Funes y David Rodriguez Echegoyén

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados

de Gestion

« Compromiso de la direccion con la calidad.
+ Poseen controles de calidad donde registran datos de sus procesos

Calidad

mas importantes.

Han establecido estandares de recepcion de materiales en cuanto a

calidad, proveedor y madurez del fruto.

el producto final.

Tienen trazabilidad en cada etapa del proceso de manufactura hasta

- Empresa en proceso de implementacion de HACCP; ha invertido en
la ambientacién de las areas de trabajo y los controles asociados a la
calidad en los procesos y productos.
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- La empresa se asegura que sus desechos y residuos no contaminen
el medio ambiente.

- El tratamiento a las aguas residuales estd resuelto con un sistema
natural de filtracién y reutilizacion.

« Poseen trampas de sélidos en la salida de las aguas residuales, del
proceso de manufactura.

« Estén en proceso de implementar un sistema de captacion y uti-

lizacion de aguas lluvias.

Se tienen procesos con aprovechamiento de energia solar, reduc-

iendo el consumo de energia eléctrica.

Oportunidades de desarrollar planes de control y medicion del uso

de los recursos.

Medio ambiente

« Mantiene un ambiente de trabajo higiénico y saludable para sus

colaboradores.

Las paredes y pisos, con el proceso de implementaciéon de HACCP,

han sido afinadas y selladas.

Se tienen zonas suficientemente iluminadas y con ventilacion

+ natural.

Se dispone de una zona de cambio de ropa y bafos adecuados.

+ Se ha capacitado al personal en primeros auxilios y prevencién de
incendios. Se tienen sefalizadas las zonas de trabajo y maquinas.

Oportunidad de desarrollar mecanismos para alinear a todo el per-
sonal con la Vision, Misién y Valores de la empresa.

Salud y Seguridad
Ocupacional

Gobernabilidad

Oportunidad de desarrollar politicas e incentivos laborales para los

Publico interno
colaboradores.

Proveedores

Oportunidad para desarrollar y mapear a proveedores.

- La empresa necesita establecer politicas de mercadeo para toda la

Mercadeo responsable
gama de sus productos.

Oportunidad para que la empresa desarrolle planes de acercamien-

muni .
(S to con la comunidad

Oportunidad para que la empresa busque reforzar alianzas publico-

Politica publica privadas.
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Resultados de la primera aplicacion de la herramienta de Sistemas
Integrados de Gestion de Calidad:

Sistemas Integrados de Gestion | Salvanoni Variables de gestion

Agosto 2009

_ Emisiones al aire
Emisiones al agua
_ Ruido y vibraciones

Productos quimicos

Energia
Compras

Produccion y Prestacion del

el cliente y su satisfaccion Requisitos legales

Servicio

Control de los dispositivos de

seguimiento y medicién

Procesos relacionados con Emergencias

Disefio y desarrollo del
producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Ana Maria Funes y David Rodriguez Echegoyén

Planes de mejora

El plan estuvo fundamentado en la documentacion de los procesos
para permitir una mejora continua y en el fortalecimiento de la ima-
gen de la empresa y el producto.

Propuesta del
equipo consultor

« Establecer un método de descripcién de los puestos y evaluacion
de las competencias para garantizar la calidad.

« Establecer mecanismos para implementar sugerencias e iniciativas
de colaboradores.

« Establecer politicas para su relacion con los proveedores y un

Calidad sistema de evaluacion objetiva de éstos.

- Para el disefio de nuevos productos se utiliza la estrategia de hacer
alianza con el experto en el producto que van a lanzar, en este caso
ya con el nuevo componente. Por ejemplo, para el jabén y sham-
poo, lo hicieron en alianza con una empresa que ya fabrica estos
productos, el café y el té, de la misma manera.
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+ Establecer un plan de utilizacion de aguas lluvias.
Medioambiente « Caracterizar aguas lluvias y residuales.
« Colocar basureros para clasificar residuos sélidos en planta.

- Dar mantenimiento a extintores vencidos.
« Colocar extractores de aire en zona de extraccion de jugo.
« Proporcionar equipo de seguridad en zona de molido y secado al
Salud y Seguridad sol.
Ocupacional « Senalizar salidas de emergencia, rutas de evacuacién y zonas de
emergencia e implementar planes de contingencia.
« Senalizar parqueo para personas discapacitadas.
- Elaborar programa de capacitacién en seguridad ocupacional.

Gobernabilidad + Alineamiento de la estrategia de la empresa con la RSE.

Proveedores - Determinar procesos para trazabilidad de proveedores.

Resultados obtenidos

Areas o ejes Estrategias o i Resultado / Impacto

+ Ordenamiento en la gestion
administrativa que ha facilitado
el control y seguimiento a los
procesos.

- Laempresa cuenta con

Lineamientos de trabajo organigrama y manuales de:
Mercadeo, Perfil e Induccion
de Puestos y de Politica de
Proveedores.

+ Disminucion en costos de
asesoria en mercadeo y
comercializacion.

« Reduccion del consumo de
Mapeo de procesos agua.
- Basureros de clasificacion en
areas clave.
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Estrategias o practicas Resultado / Impacto

Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia

El equipo consultor explicd que entre los planes a futuro, Salvanoni
debe de considerar dar continuidad y seguimiento a planes
establecidos de:

«  Capacitacion

- Fortalecimiento de cultura con el Cédigo de Etica

«  Uso de equipo de proteccién personal

«  Ejecucién de evaluacién de proveedores

«  Reciclaje y reutilizaciéon de agua lluvia y residual. Determinar dosis
de cloro a utilizar al recibir los resultados de FUSADES.

- Divulgar el Reporte de Sostenibilidad con los diferentes partes
interesadas.

Testimonios

“Gracias al ordenamiento de procesos, ahora contamos con contratos
de trabajo y es muy valioso para que todos tengamos estipulado

el trabajo, esto nos genera confianza a los trabajadores, esto nos
respalda como empresa’, empleado de la planta.

“Nos ensefaron una forma diferente de hacer negocios, estamos muy
complacidos’, Anabel Tinoco de Meza, Fundadora, Salvanoni.

“Nos ensefaron una
forma diferente

de hacer negocios,
estamos muy
complacidos’,

Anabel Tinoco de Meza,
Fundadora, Salvanoni.

Capitulo 1
Capitulo 2
Capitulo 3
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3.3. Guatemala

3.3.1 Ambiotec

Introduccion

(asos de éxito por pais

Ambiotec es una empresa familiar
creada en 2003 por el Arquitecto
Gerardo Guerra; se ubica en la zona

11 dela Ciudad de Guatemala, dentro
del perimetro urbano. En las mismas
instalaciones se encuentra la empresa
de construccion Modular S.A., que forma
parte del mismo grupo familiar.

Ambiotec se enfoca en el servicio de
renta de bafios portatiles y limpieza de
baos portatiles fosas sépticas, plantas
de tratamiento de agua, cajas atrapar
grasa, ademas al diseio y construccion
de plantas de tratamiento de agua, eje
mas reciente del negocio. La empresa
esta comprometida con la proteccion del
medioambiente brindando el serivicio
de tratamiento de material recolectado.
Se presenta como una empresa de
servicios ambientales, con estandares
de calidad mundial, comprometida con
la Responsabilidad Social Empresarial
(RSE).

El negocio de Ambiotec descansa sobre
una planeacion estratégica que incluye

Diagnéstico inicial

Mision, Vision y Valores; dispone de un
Codigo de Etica, un Plan Estratégico y Or-
ganigrama. El diseio y construccion de
plantas de tratamiento son el eje mas
reciente del negocio.

Los principales servicios que ofrece son:
«  Servicio de renta de bafios portatiles,
con un total de 360 cabinas, con
capacidad para 200 litros, importadas

de Estados Unidos, con normas y
estandares de calidad mundial.
Servicio de limpieza de fosas sépticas
y plantas de tratamiento de aguas
residuales.

Servicio de tratamiento del material
recolectado.

Disefio y construccion de plantas de
tratamiento

La empresa cuenta con departamentos
de ventay atencion al cliente y ofrece

su servicio las 24 horas todos los dias del
aiio. Los sanitarios portatiles son suma-
mente versatiles; pueden ser usados por
temporadas en un contexto industrial,
agricola, minero, de construccion o en

situaciones de desastres; pueden ser
también usados en circunstancias pun-
tuales como los eventos especiales.
Las ventas de la empresa, por alquiler de
baios portatiles, se dirigen principal-
mente a los sectores minero, de la con-
struccion y el sector agricola; sectores
en los cuales se utilizan los sanitarios
portatiles economicos a fin de cumplir
con las normas de Buenas Practicas o
exportacion.

Ambiotec cuenta con personal ca-
pacitado, bombas de succion, camiones
cisterna y planta de tratamiento propia.

El servicio de renta de cabinas portatiles
representa el 80% de las ventas, la
limpieza de fosas sépticas y plantas de
tratamiento el 18% los demas servicios
suman el 2% restante. Ambiotec cuenta
con una licencia ambiental otorgada por
el MARN (Ministerio de Ambiente y Re-
cursos Naturales) para operar la planta
de tratamiento de aguas.

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Equipo de consultoras locales

Diagnéstico integral

Ing. Andrea Rodriguez

Licda. Helene Pallares MsC, DEA, Dr. Byron Estuardo Godoy G.

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados

de Gestion

74



Calidad

Medio ambiente

Salud y Seguridad
Ocupacional

(asos de éxito por pais

« La planta carecia de procesos formalmente definidos en las op-
eraciones de lavado, mantenimiento, almacenamiento, entrega y
recepcion de las cabinas.

» Habia una oportunidad de mejorar los procesos de operacion.

« Existia la necesidad de establecer registros de control e indicadores
para permitir el seguimiento y la mejora continua.

- Dispone de una planta de tratamiento de aguas residuales.

- El proceso de lavado, operacion principal en planta, carecia de con-
troles de consumo de agua.

- No existian alternativas para que sus aguas servidas y de lavado de
sanitarios portatiles no siguieran siendo evacuadas directamente al
alcantarillado municipal.

+ Los procesos de recepcién y lavado de cabinas se realizaban en
cualquier lugar de las instalaciones donde se contara con el espacio
necesario al momento de llevarlo a cabo.

- Era necesario fortalecer, en especial, la identificacion y prevencién
de riesgos.

+ Habia una oportunidad de mejorar el uso y mantenimiento del

Equipo de Proteccién Personal (EPP) para asegurar el bienestar de

los colaboradores.

Existia la necesidad de remodelar y separar el drea de personal y de

bodega.

Gobernabilidad

« Era necesario establecer los mecanismos para transmitir a todos los
colaboradores la busqueda de mejora continua, a fin de obtener un
impacto sobre la productividad y competitividad de la empresa y
contribuir en el tiempo a su sostenibilidad.
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Resultados de la primera aplicacién de la herramienta de Sistemas
Integrados de Gestion de Calidad:

Sistemas Integrados de Gestion | Ambiotec Variables de gestion

Agosto 2009

Enfoquedeprocesos
_ Emisiones al aire
Emisiones al agua
_ Ruido y vibraciones
_ Productos quimicos
Compas

Energia

Produccién y Prestacion del
Servicio

Procesos relacionados con
el cliente y su satisfaccion

Disefio y desarrollo del Emergencias

productooservmo Requisitos Iegales

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Helene Pallares y Byron Estuardo Godoy G.

Planes de mejora

« Se propuso implementar un Sistema de Gestion de Calidad como
eje importante para la eficiencia y eficacia de la organizacion, e
incorporarlo dentro de la cultura organizacional.

Propuesta del « Incorporacion del sistema de gestidon dentro de la cultura organiza-
equipo consultor cional de la empresa.

- El plan estuvo fundamentado en la mejora continua. Se aposto por
un enfoque de procesos bajo la metodologia japonesa de 5S (Orga-
nizacioén, Orden, Limpieza, Control Visual y Disciplina y Habito).

« Definir el uso 6ptimo de la planta por medio de la realizaciéon y
Calidad analisis del flujo de procesos para mejorar la productividad y la
competitividad de la empresa.

- Identificar los diferentes procesos que se realizan en la planta, a fin
Medio ambiente de permitir la aplicacion de un sistema de calidad que contribuya a
la sostenibilidad de la empresa.
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« Sensibilizar al personal de Ambiotec sobre la importancia de la
identificacion, registro y evaluacién de riesgos para la prevencion de
accidentes laborales y enfermedades ocupacionales.

- Implementar un proceso de inspeccidn sobre el uso y cuidado del
EPP, que permita la adopcidn de précticas dentro de un marco de
seguridad operacional.

« Fomentar el bienestar de los colaboradores, involucrando a la alta
direccién en la busqueda del desarrollo de la productividad y lealtad
del personal.

« Revisar la planeacion estratégica para alinear los objetivos del nego-
cio con la visién de la empresa y el compromiso del personal.

Salud y Seguridad
Ocupacional

Gobernabilidad

Proveedores « Oportunidad de establecer registros de proveedores.

Resultados obtenidos

Estrategias o practicas Resultado / Impacto

- Elanalisis de procesos de la planta se
desarroll6 conjuntamente con la alta
gerencia, identificando y definiendo
los procesos del primer nivel a
través del diagrama de procesos por

niveles.
« Se eliminaron repeticiones de activi-
dades.
+ Aplicacion del sistema 5S a fin - Se simplificaron y formalizaron los
de definir el espacio disponible procesos de administrar bodega de
en la planta y determinar su insumos, ingresar cabina a planta,

preparar cabina para salida, lavar
cabina, operar salida de cabina de
planta, entregar cabina a cliente,

uso Optimo, realizdndose un di-
agnostico inicial en el almacén

de cabinas y estableciendo el dar mantenimiento externo, retirar
plan de ejecucién acompanado cabina, planificar y controlar opera-
de un cronograma. ciones/ servicios.

« Serediseno el flujo de operacién en
planta, definiendo areas especificas
para almacenamiento de cabinas su-

« Reestructuracion del disefo de
procesos y procedimientos.

+ Utilizacion de la metodologia cias, aplicacién de acidos para limp-
“Aprender haciendo” con el ieza profunda y lavado con jabon.
equipo gerencial. « Cambio de cultura empresarial,

busqueda de mejora continua.

« Se rediseno el proceso de lavado lo
que permite una multiplicacion por
dos de la productividad y una reduc-
cién del tiempo de trabajo (horas /
hombres); estimandose en $3000 el
ahorro anual con medio tiempo de
trabajo de un empleado al mes.
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Resultado de la segunda aplicacion de la herramienta de diagndstico
integral, donde se pueden observar los avances logrados en la
operacion de la empresa:

Sistemas Integrados de Gestion | Ambiotec Variables de gestion

Noviembre 2009

_ Emisiones al aire
Emisiones al agua
_ Ruido y vibraciones

Productos quimicos
20 Energia
Compras
' Consumo de agua

Produccion y Prestacion del
Servicio

Control de Producto
No Conforme

Procesos relacionados con

R el diente y su satisfaccion
Disefio y desarrollo del Emergencias
producto o servicio Requisitos legales

Fuente: Helene Pallares y Byron Estuardo Godoy G.

Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia

El equipo gerencial puede seguir desarrollando en el futuro procesos,
procedimientos, registros e indicadores que faciliten la aplicacion de
acciones para la busqueda de mejora continua.

De acuerdo al equipo consultor, la inversion de la empresa se elevod a
$11,500, sin incluir el costo de la asesoria. El equipo de consultores ex-
plicé que cuantificaron los resultados esperados evaluando el ahorro
en horas hombres, por aumento de la productividad, a $3000 al afo;
el ahorro de recursos naturales (agua y luz) y de insumos llega a $1000
anuales; la disminucion de accidentes, enfermedades, ausentismo

y rotacién también contabiliza hasta $1000 por aio. El producto de
reciclaje se estima en $200. En total, Ambiotec estaria registrando un
ahorro sobre su ingreso total de $5,200 al afio, permitiendo recuperar
el capital invertido en 2 afos tres meses, sin contar los resultados e
impactos cualitativos obtenidos.

El impacto general de la asesoria se traduce en aumento de lealtad,
mejor ambiente en la empresa, respeto a la dignidad humana, valo-
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racion del activo social, reduccion de los costos y, por ende, aumento

en competitividad y sostenibilidad.

En el futuro la empresa seguira implementando el proceso de mejora
continua y reforzard las siguientes iniciativas:

-+ Revision y difusion del Codigo de Etica

«  Desarrollo de un Manual de Produccién mas limpia

- Desarrollo de un Manual de Relaciones con los publicos de interés
« Actualizaciones del Programa de Gestidon de Recursos Humanos

«  Actualizaciones en el drea o eje de Salud y Seguridad Ocupacional

Testimonios

“A través de este programa, Ambiotec ha podido experimentar un
ahorro en el consumo de agua y energia, asi como mejoras en la
operacion de la planta y se ha logrado una mayor motivacion de
nuestros colaboradores’; Arg. Gerardo Guerra, Fundador.

“Se trabajé cumpliendo con los esquemas de gestién de calidad y
se evidencié que el compromiso de la alta direccion es un aspecto

fundamental para el éxito de un proceso de gestién”, Helene Pallares y

Byron Estuardo Godoy G, equipo consultor para Ambiotec.

3.3.2. Cap Factory

“A través de este pro-
grama, Ambiotec ha
podido experimentar
un ahorro en el consu-
mo de agua y energia,
asi como mejoras en la
operacion de la planta
y se halogrado una
mayor motivacion de
nuestros colabora-
dores’,

Arq. Gerardo Guerra,
Fundador de Ambiotec.

Introduccion

Cap Factory es una empresa guate-
malteca con una historia de casi diez
afios. Fue fundada en el afio 2000 por el
seior César Pozuelos como una empresa
individual que elabora vestuario con
bordados (camisas, pantalones, gorras,
etc.) para el mercado institucional de
empresas, especificamente en el ramo
de laimagen corporativa y promociona-
les textiles.

Desde que se fundo, la empresa produce
pantalones, camisas polo y de vestir,
chumpas, batas, gabachas y articulos
promocionales textiles. Con el pasar del
tiempo, inicio la fabricacion de gorras,
ya que este producto tiene un margen
de ganancia mas sano. Actualmente,

el 98% del producto se fabrica en la

la camisa de uniforme casual, polo,
industrial, que se produce con tela que
contiene mas poliéster que algodon, por
lo que dura mas.

Sus principales clientes son empresas
reconocidas listadas en orden de priori-
dad: Bayer, Avon, Mc Donald’s, Unilever,
Pepsi, Fogel, Novartis, Walmart, Sanofi
y Elektra. Pepsi, Bayer y DHL son clientes
a nivel regional; el resto son a nivel
nacional.

En 2005-2006 hubo un crecimiento no
esperado en la industria de textiles, y
crecieron las ventas de la empresa. Se
incorporaron mas clientes, y llegaron a
tener hasta 30 colaboradores y pedidos
de hasta 30,000 camisas. Hoy en dia,

las ventas han decrecido considerable-
mente.

La empresa tiene 25 colaboradores, la
mayoria son jovenes, de escasos recursos
y nivel educativo. Debido a que la
cadena de produccion tiene diferentes
modulos, existen operarios especificos
para cada una de las areas, tales como
gorras, camisas, pantalones. No ob-
stante, cuando es necesario, los mismos
operarios colaboran en otras tareas.

empresa, ‘ su principal producto es debido a la crisis econémica mundial,
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Diagnéstico inicial

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Equipo de consultoras locales

Diagnéstico integral

Ing. Andrea Rodriguez

Eugenia Saenz de Tejada, Héctor Marroquin

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados
de Gestion

Calidad

Medio ambiente

Salud y Seguridad
Ocupacional

- Necesidad de contar con controles de etapas de produccion.

« Oportunidad de tener un resguardo y manejo apropiado de la
materia prima, principalmente las telas (sistema de inventarios).

+ Reto del control de calidad.

» Necesidad de una sistematizacién de procesos.

» Necesidad de una estandarizacién de los procesos.

« Oportunidad para establecer iniciativas para el manejo de residuos.
« Oportunidad para poner en marcha politicas para el ahorro de
energia, reciclaje, consumo de agua y combustible.

« Oportunidad de crear planes de respuesta ante emergencias
(incendio, terremoto).

+ Oportunidad de establecer orden y limpieza.

+ Reto de crear una sefalizacion adecuada.

+ Necesidad de capacitacion en diferentes areas de manejo de
suministros (incluye productos quimicos).

- Necesidad de utilizacion del equipo de proteccién para los operarios
en sus puestos de trabajo (tapones para oidos, guantes especiales
para corte de tela, mascarillas).

« Mejorar condiciones apropiadas del lugar de trabajo.

Gobernabilidad

Mercadeo responsable

Proveedores

« Oportunidad de realizar una descripcién clara de la Vision
y la Mision.
+ Reto de llevar a cabo un Plan Estratégico y un Plan Operativo.
+ Oportunidad de crear manuales de procesos.
+ Necesidad de diagramas de procesos.
+ Necesidad de organigrama.
+ Necesidad de contratos laborales.
+ Reto de establecer un Reglamento Interno de trabajo.

« Oportunidad de crear una encuesta de servicio al cliente.
+ Reto de generar procedimientos para Producto No Conforme.
« Reto para estandarizar procesos.

- Falta profundizar el conocimiento sobre sus practicas
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A continuacién, se presenta la evaluacidn inicial con la herramienta de
Sistemas de Gestion Integral:

Sistemas Integrados de Gestion | Cap Factory Variables de gestion

Agosto 2009

_ Emisiones al aire

Emisiones al agua
_ Ruido y vibraciones
_ Productos quimicos
s

Energia

Produccion y Prestacion del
Servicio

Control de los dispositivos de
seguimiento y medicion

Procesos relacionados con Emergencias

el cliente y su satisfaccion -
y Requisitos legales

Disefio y desarrollo del

producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Eugenia Sdenz de Tejada y Héctor Marroquin
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Planes de mejora

Propuesta del
equipo consultor

»  Seimplementé la metodologia de 5S para mejorar las condiciones
laborales en términos de ordenamiento, limpieza del area de
producciéon, que comprende los procesos de bordado en todas sus
fases, y el area de gorras.

« Se fundamentaron los planes de mejora en el sistema japonés 5S.

Calidad

« Se establecié qué desechos se podrian reciclar y reutilizar.

- Se realizaron los primeros contactos para establecer un sistema de
reciclaje y mejor manejo de los residuos textiles a través de una
empresa externa.

« Seintrodujeron los datos de la empresa en dos sitios de Internet
para ofrecer los residuos textiles a otras empresas interesadas.

Medio ambiente

« Se establecié un Plan de Respuesta a Emergencias en caso de
siniestros que pudieran ocurrir dentro de la planta de produccién.
Al mismo tiempo, se crearon las condiciones preventivas: los
procedimientos antes, durante y después de la ocurrencia de
siniestros.

» Se organizé un Comité de Mejoras por parte de la gerencia, con el
fin de que los colaboradores puedan comunicar sus sugerencias.

» Se desarrollé la Mision y Vision, el Organigrama, los procesos de
produccion, las funciones y actividades de los responsables de las
Gobernabilidad areas mas importantes de la empresa, los resultados esperados de
cada puesto, y el proceso de comunicacion hacia los colaboradores
y de ellos hacia sus subalternos.

Salud y Seguridad
Ocupacional

« Se desarrollé una herramienta para conocer la percepcion del
cliente sobre comunicaciéon y manejo de las relaciones directas
de contratacion y entrega, calidad del producto, confianza en la
empresa, desempefo de la empresa, futuros negocios.

Mercadeo responsable

Proveedores » Oportunidad de establecer registros de proveedores
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Resultados obtenidos

Areas o ejes Estrategias o practicas Resultado / Impacto

« Aplicacién de 55

Se lograron areas de
circulacion despejadas, se
reacomodo el area de trabajo,
se reubico equipo, se realizd
una limpieza general.

Se establecié un
procedimiento de limpieza
diario en cada area de la planta
por los mismos operarios, en
un periodo de quince minutos
al inicio o al final del dia.

Se revis6 y mejoré el cableado
eléctrico dentro de la planta.
Se desocup6 la bodega de
sobrantes y excedentes para
ampliar el area de produccion
de gorras.

Se desarrollaron diagramas
de los principales procesos,
siendo éstos el de bordado

y confeccién de prendas y
gorras.

La empresa decidié revisar los
residuos de las confecciones

y clasificarlos de acuerdo a su
tamano para reutilizar aquellos
de mayor tamano en la fabri-
cacion de nuevas prendas para
la venta.
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El resultado de la segunda aplicacion de la herramienta de Sistemas
de Gestidn de Calidad demostré los avances logrados:

Sistemas Integrados de Gestion | Cap Factory Variables de gestion

Noviembre 2009 he8 e
ejora

- _ i
Emisiones al agua
Ruido y vibraciones

Productos quimicos
40 4

\|
Energia

Compras

= > > Consumo de agua

ST\ Produccién y Prestacion del
Servicio
Control de los dispositivos de
seguimiento y medicion _
Procesos relacionados con Emergencias

el cliente y su satisfaccion Requisitos legales

Disefio y desarrollo del
producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Eugenia Sdenz de Tejada y Héctor Marroquin

Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia

Los consultores revelaron que, para el futuro, se recomendo a la em-
presa empezar a implementar un proceso de mejoramiento continuo
en sus politicas, procesos y practicas responsables para alcanzar un
mayor nivel de competitividad en el mercado local y regional.

A continuacién, se mencionan algunos aspectos especificos de mejora
que la empresa podria emprender a futuro, en el corto, mediano y
largo plazo.

Unicamente se incluyen costos para las mejoras a realizar en el corto
plazo.

Corto plazo a completar después del proyecto:
« Desarrollar un sistema de evaluacion de producto no conforme.
+ Implementar un sistema de reciclaje y reutilizacién de residuos
textiles y excedentes.
« Completar el sistema de evaluacion de servicio al cliente
especialmente en lo que respecta a sistematizar las acciones
a seqguir, segun los resultados obtenidos de las mismas. Con

base en los resultados i Erinciﬁal ﬁue'laI se Eretende informar al
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cliente sobre el estatus del producto durante diferentes etapas
del proceso de produccion. También se tiene pensado enviar

“Hemos visto cambios

la encuesta corta por via electrénica al mismo tiempo que se importantes |uego
entrega el producto. ,

« Mejorar las condiciones de higiene en general en la planta de dela CO“SUItOfIa,
produccion.

- Solicitar al proveedor la Hoja de Seguridad de Producto Quimi- SObrEtOdo on
co, en espanol.

« Promover la utilizacion de tapones para oidos para mitigar el nuestros empleados’
ruido de las maquinas de bordar, especialmente en colabora- quienes s@
dores que trabajan en el drea de bordado.

- Fomentar la utilizacion de mascarillas como proteccion contrael  eapcuentran ma’s
polvillo que sueltan las telas, especialmente en drea de corte. . .

motivados haciendo
Mediano plazo: | b

« Proporcionar capacitacién al personal administrativo para pro- sus labores, Y se
fesionalizarlos en sus diferentes areas de trabajo.

« Elaborar un cédigo de ética. pUEde Observar una

- Elaborar y poner en vigor un Reglamento Interior de Trabajo. planta de produccién

En el largo plazo: mejor adecuada a las

« Reubicar las maquinas de coser en un lugar con piso fijo para . "

mitigar la vibracidon que causan en el piso de madera del se- nECES|dadeS y

gundo nivel.

« Empezar a participar con y en la comunidad. En este mismo
tema, la empresa podria iniciar un acercamiento con las familias
de las personas que confeccionan sus productos en San Pedro
Sacatepéquezy con la propia comunidad e involucrarse en el
desarrollo de proyectos de beneficio para la misma.

César Pozuelos, propietario,
Cap Factory

Testimonios

“Hemos visto cambios importantes luego de la consultoria, sobretodo
con nuestros empleados, quienes se encuentran mas motivados
haciendo sus labores, y se puede observar una planta de produccion
mejor adecuada a las necesidades’, César Pozuelos, propietario, Cap
Factory.

“Se han sentado las bases para crear una cultura de orden y limpieza
en la seccidn de produccién. Los colaboradores ven el interés de la
gerencia por mejorar las condiciones laborales,” Eugenia Sdenz de
Tejada y Héctor Marroquin, consultores Cap Factory.
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Introduccion

El Hotel PORTA Antigua, ubicado en Anti-
gua Guatemala, tiene 60 afios de operar
en el sector turistico guatemalteco. Es
propiedad de la familia Kuestermann,
quienes poseen una amplia experiencia
en el sector turistico. Al adquirir la
propiedad donde se ubica actualmente
construyeron un médulo de 21 habita-
ciones y 6 salones para eventos sociales.

Para el afio 2007, construyeron 36 habi-
taciones adicionales para contar actual-
mente con 115. El hotel PORTA Antigua,
que por muchos afios se conocié como
“Hotel Antigua”, se ha diferenciado por
la excelencia en el servicio prestado. En
los ultimos 2 afios han logrado mejorar
su producto brindando un servicio de

calidad a través de laimplementacion
de un programa de mejora continua y
empoderamiento de sus colaboradores.
La calidad del servicio y atencion al
cliente son un compromiso de la alta
gerencia. El seiior Thomas Beykovsky,
Gerente General del hotel, recuerda a los
colaboradores que “la comida y bebida
se consigue en cualquier parte, pero que
la clave esta en el compromiso de cali-
dad y servicio”, y esto se ve reflejado en
la lealtad de los clientes a la empresa.

Por su éxito en la atencion al cliente y
los servicios prestados, este afio 2009
recibio la calificacion de 5 estrellas por
parte del Instituto Guatemalteco de
Turismo (INGUAT).

La cadena de hoteles PORTA cuenta

con una alianza con SUMMIT Hotels,
empresa dedicada a la promocion de ho-
teles de alta dase que tienen en comin
la excelencia, cultura y dedicacion a una
excepcional hospitalidad. Los productos
que ofrece el hotel pueden dividirse en
4 categorias:

Alojamiento, alimentacion, eventos,
servicio a huéspedes y recreacion.

Su vision es exceder las expectativas de
sus huéspedes y dar la oportunidad a los
colaboradores de alcanzar su potencial.
La mayor parte de su negocio proviene
del area corporativa.

Diagnéstico inicial

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Equipo de consultoras locales

Diagnéstico integral

Ing. Andrea Rodriguez

Claudia Llarena y Alejandra Morales

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados

de Gestion

« Alto compromiso de la gerencia en la implementacion de medi-
das para asegurar la calidad del servicio que se presta. Al ser una
empresa de cadena y afiliada a grupos como SUMMIT, se mantienen
elevados estandares internacionales.

« Planificacion en la realizacion del producto.

« Procesos elaborados relacionados con el cliente y su satisfaccion.

Calidad
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Esfuerzos en el monitoreo, medicién de ruido y vibraciones.

El hotel esta trabajando en la implementacion de un proyecto de
ahorro. El objetivo de este proyecto es generar ideas de ahorro por
Medio ambiente parte de los colaboradores, quienes conocen su trabajo diario y
podrian detectar oportunidades.

Oportunidad para establecer medidas para el control y tratamiento
de los desechos sélidos y liquidos.

- Se vuelve necesario documentar los procedimientos para el caso de
eventos de emergencia.
- A la fecha, se realizan reuniones informativas, sin embargo, no todo
Salud y Seguridad el personal maneja la misma informacion.

Ocupacional Colaboradores estan motivados. Un ejemplo de ello es el programa
SENTIMIENTOS, que ha generado un alto nivel de pertenencia entre
los colaboradores. Se pudo observar que el personal esta muy
comprometido con la empresa y sus clientes.

Otros ejes o areas unicamente de INDICARSE

+ Se cuenta con un comité de RSE dentro del hotel.
« Se tiene la oportunidad de establecer mecanismos de didlogo y

Gobernabilidad N S
comunicacion tanto con los colaboradores como con el publico en

general.
« Se podria trabajar en requerir y apoyar en que sus practicas incluyan
Proveedores s - .
el tema de la responsabilidad social empresarial.
« Se verifica la comunicacion con los clientes y el nivel de satisfaccion
Mercadeo responsable por medio de encuestas en el drea de restaurantes y en habita-

ciones.
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Resultado de la primera aplicacion de la herramienta de Sistemas
Integrados de Gestion de Calidad:

Sistemas Integrados de Gestion | Hotel Porta Antigua | Variables de gestion

Agosto 2009

_ Emisiones al aire

Emisiones al agua
_ Ruido y vibraciones
_ Productos quimicos
Compas

40 .,
Energia

Produccién y Prestacion del
Servicio

producto o servicio

\
Control de los dispositivos de
. seguimiento y medicion
V Procesos relacionados con Emergencias
el cliente y su satisfaccion Requisitos legales
Disefio y desarrollo del

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Claudia Llarena y Alejandra Morales

Planes de mejora
Propuesta del + Trabajar en un Plan de Manejo de Desechos Sélidos.
equipo consultor « Realizar una Guia de Manejo de Productos Quimicos.

» Caracterizacién de los procesos de alojamiento, alimentacion,

Calidad . ;
limpieza y lavanderia.

« Caracterizacién de los principales desechos que se generan en los

Medio ambiente
procesos de la empresa.

- Identificacién de alternativas para el manejo responsable de los
Salud y Seguridad desechos sdlidos.
Ocupacional « |dentificar materiales dafinos y las areas que los utilizan.
« Crear procedimiento para almacenaje y utilizacién de los materiales.
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(asos de éxito por pais

Eje o area adicional incluido en INDICARSE

« Establecer mecanismos de comunicacion general de los esfuerzos
Gobernabilidad de la empresa, tanto para los colaboradores como para el publico en
general.

Areas o ejes Resultado / Impacto

Documentacién de los pro-
cesos dentro del hotel para
continuar aplicando mejoras.

« Compromiso de la alta gerencia
con la calidad

- Identificacion de procesos
clave: ama de llaves y alimen-
tacién (incluye cocina, restau-
rante y banquetes)

+ Principales desechos objeto de
reciclaje

+ Se cuenta ahora con una he-
rramienta para caracterizar los
desechos por proceso identi-
ficado.

+ Lineamientos para un proyecto
de compostaje

» Material para sensibilizacién en
temas de reciclaje, con infor-
macioén sobre los principales
materiales de desecho identifi-
cados, que puede ser usado a
nivel corporativo.

+ Plan de manejo de desechos
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Casos de éxito por pais Capitulo 3

Estrategias o practicas Resultado / Impacto

Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia

Dentro de los planes a futuro del Hotel PORTA Antigua se encuentra:
seguir trabajando en mejorar los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de INDICARSE, en tres areas especificas: Medio ambiente,
Gobernabilidad y Publico interno.

Plan de Manejo Ambiental:

« Programa de reciclaje.

« Proyecto piloto de compostaje.

« Monitoreo de consumos de agua y energia, entre otros.

« Sistema de tratamiento de aguas residuales.

- Certificaciones ambientales para turismo.

« Mecanismos de comunicacion para informar sobre los esfuerzos
en el tema ambiental.

Gobernabilidad:
- Documentar los procesos para lograr una mejora continua.
« Desarrollar e institucionalizar el codigo de ética, los manuales.
de politicas de la empresa (temas como ambiente, criterios para
seleccion de proveedores, entre otros).

« Sensibilizacién a nivel ﬁeneral de los beneficios de la RSE.
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Publico interno:

(asos de éxito por pais

« Principales riesgos identificados a clientes, colaboradores;
planta fisica que contemple accidentes y desastres naturales.

+ En el drea de salud y seguridad ocupacional, se pretende
reforzar la prevencién de riesgos, simulacros de emergencias,
construccién de espacios apropiados para el almacenaje de los

productos quimicos.

Testimonios

“Los colaboradores vieron que el realizar actividades en temas
ambientales es una oportunidad de agregar valor a la prestacion del
servicio, principalmente con las iniciativas de sellos ambientales para
turismo como Green Deal y los criterios de buenas practicas de Rain-
forest Alliance’, Thomas Beykovsky, Gerente General de Hotel PORTA

Antigua.

“Se presentaron las implicaciones del buen manejo de productos para
mejorar la seguridad de los colaboradores, asi como la importancia
que tiene el control sobre la reduccién de costos por desperdicios o
mal manejo’, Claudia Llarena y Alejandra Morales, consultoras Hotel

PORTA Antigua.

3.4. Honduras

3.4.1 Impresos Rapidos Ariel

Introduccion

Impresos Rapidos Ariel nace en 1985

en el Boulevard Paz Barahona, de la
ciudad de San Pedro Sula, incorporando
la iltima tecnologia de la época, y fue
fundada por Ariel Morillo, quien hasta la
fecha tiene un rol activo en la empresa.
Hoy, 25 aiios después, Impresos Rapidos
Ariel es una imprenta posicionada y
reconocida en la misma ciudad que vio
iniciar sus actividades, pero mas grande
y mas competitiva. Algo que no ha
cambiado es la calida atencién personal-
izada que le permite al cliente sentirse
parte en la realizacion de su trabajo.

Se especializa en la realizacion de
impresion Offset de alta calidad, en
constante busqueda de mejoramiento

de sus productos y servicios. Impresos
Rapidos Ariel busca la mejor combi-
nacion precio/calidad, y lo mas impor-
tante es que todos sus trabajos son
integramente realizados en su plantel y
con mano de obra calificada.

La empresa ofrece mas de 17 variedades
de productos, desde la fabricacion de
papeleria comercial hasta etiquetas
para envases. En cuanto a los servicios
que brinda, también realiza trabajos de
pre-impresion, disefio grafico, dis-
tribucion de sus productos. La compaiiia
cuenta con dos vendedores, un vendedor
fijo y uno por comision, y una persona
encargada de Servicio al Cliente.

Entre los principales clientes y prov-

eedores de Impresos Rapidos Ariel se
destacan grandes empresas como la
Cerveceria Hondureiia, Johnson and
Johnson, La Prensa y muchas mas. El
95% de su mercado esta ubicado en San
Pedro Sulay tiene la oportunidad de ex-
tenderlo en la costa norte de Honduras.
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Diagndstico inicial

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Equipo de consultoras locales

Diagnéstico integral

Ing. Roger Forbes

Ninoska Hoffman, Mabel Portillo y José Roberto Paz

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados
de Gestion

Calidad

Medio ambiente

Salud y Seguridad
Ocupacional

« Compromiso de la gerencia para trabajar con la variable de calidad,
ya que la empresa es proveedor de grandes empresas certificadas; la
cadena de valor requiere que los proveedores trabajen con los mis-
mos estandares de calidad. Asi mismo, el propietario de la empresa
mostrd interés en mejorar esta variable para ser mas competitivos al
satisfacer los requerimientos del cliente.

» Oportunidad para establecer una politica de gestion ambiental
+ Se necesita un plan de ahorro en el consumo de agua y energia y de
manejo de desechos.

« Oportunidad de realizar un analisis de riesgos laborales.

Gobernabilidad

Publico Interno

Proveedores

Mercadeo responsable

Comunidad

Politicas publicas

+ Oportunidad para realizar auditorias dentro de la empresa y verificar
el cumplimiento de la legislacion vigente para su sector.

« Oportunidad de crear cédigo de ética.

« Se necesita realizar un planteamiento estratégico.

- Se plantea la necesidad de revisar el organigrama actual.

+ Oportunidad para divulgar el reglamento interno de trabajo.
+ Reto de establecer programa de capacitaciones.

» Oportunidad de establecer politicas de seleccién de proveedores.

« Documentar politica de atencién al cliente.
- Diseflar mecanismo para quejas y reclamos.

« Oportunidad para incluir a los colaboradores en labores de

voluntariado.

» Oportunidad para que la empresa desarrolle en conjunto programas

de salud y educacion.

+ Definir mecanismos de sancién para colaboradores que se involu-

cren en actividades de sobornos.
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Resultado de la aplicacién inicial de la herramienta de Sistemas
Integrados de Gestion de Calidad:

Sistemas Integrados de Gestion | Impresos Rapidos Ariel | Variables de gestion

Agosto 2009

Ruido y vibraciones

Productos quimicos

_ T
Emisiones al agua

Energia
Compras

Consumo de agua
Produccién y Prestacion del

Servicio

Control de los dispositivos de
seguimiento y medicion

Procesos relacionados con Emergencias

el cliente y su satisfaccion Requisitos legales

Disefio y desarrollo del
producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Ninoska Hoffman, Mabel Portillo, José Roberto Paz

==l

/II*’

Después
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Planes de mejora

« Lograr mejoras sustanciales para la empresa en las variables de
Calidad, Salud y Seguridad Ocupacional, que permitan garantizar un
mejor ambiente de trabajo y calidad en sus productos.

Propuesta del
equipo consultor

Eje 6 Area Descripcion del plan

+ Realizar un mapeo de procesos donde se identifique aquellas areas
o actividades en las cuales se define el cumplimiento de los requisi-
tos del cliente.

« Definir e implementar procedimiento de recepcion de pedidos y
cotizacion de los mismos que incluya productos repetitivos y pro-
ductos nuevos, segun las necesidades de los clientes.

« Disefar un procedimiento de creacién y aprobacién de nuevos
disefios donde se defina el mecanismo de registro.

+ Definir un mecanismo que permita registrar y comunicar al per-
sonal de produccion los cambios de requisitos en un pedido por
parte del cliente.

« Establecer indicadores de procesos que permitan evaluar el desem-
pefo de la empresa y promover la mejora a través del cumplimien-
to de metas, como: cantidad de produccién mensual, nimero de
quejas, porcentaje de acierto entre precio cotizado y el costo real
del producto, porcentaje de desperdicios.

« Crear e implementar un procedimiento referente al manejo de
Producto No Conforme.

Calidad

- Establecer un Plan de Ahorro de agua.

Medio ambiente . . o
» Establecer mecanismos para revisiones eléctricas de la empresa.

« Implementar las primeras 3S: Clasificar, Ordenar y Limpieza, de la
filosofia japonesa de las 5S .

Salud y Seguridad « Establecer una matriz de andlisis de riesgos.
Ocupacional - Senalizacién de la empresa en general.
« Establecer un Plan para el Manejo y Almacenamiento de Productos
Quimicos.
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Areas o ejes

Estrategias o practicas

Resultado / Impacto
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Capitulo 3

Estrategias o practicas Resultado / Impacto

« Procedimientos para mejorar
- Enfoque en el cliente. atencion al cliente.
« Monitoreo de competidores.

« Comunicacion entre los difer- - Divulgacion del reglamento
entes publicos dentro de la interno.
empresa. » Organigrama nuevo.

Resultados de la segunda evaluacién por medio de la herramienta de
Sistemas Integrados de Gestion de Calidad:

Sistemas Integrados de Gestion | Impresos Rapidos Ariel | Variables de gestion

Noviembre 2009/ 100

Ruido y vibraciones

Productos quimicos

_ i
Emisiones al agua

Energia
Compras
= - Consumo de agua
Produccién y Prestacion del

Servicio

Control de los dispositivos de
seguimiento y medicion

Procesos relacionados con Emergencias
el cliente y su satisfaccion

Requisitos legales
Disefio y desarrollo del
producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Ninoska Hoffmann, Mabel Portillo, José Roberto Paz

Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia
Los planes a futuro de la empresa contemplan las tres areas
desarrolladas bajo la Metodologia de Sistemas de Gestién de Calidad.

Salud y Seguridad Ocupacional:
« Desarrollar un plan de accién sobre los resultados del andlisis de
peligros.
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+ Constitucién de Comision mixta de Higiene y Seguridad
« Definicién de politica y disefio e implementacién de un Pro-
grama de Salud y Seguridad Ocupacional.

Seguridad Ocupacional:
« Definir procedimientos de seguridad.
« Formar y capacitar brigadas contra incendios, de primeros ”Estoy muy Satisfecho
auxilios y evacuacion.
« Instalacion de alarma y luces de emergencia en la planta. porque Siento que
« Para la construccién de las nuevas instalaciones tomar en con- .
sideracion: el personal se siente
« Ventilacion e iluminacién natural en dreas de trabajo. P
« Planificacién de salidas de emergencias y pasillos de mas desahogadO,
circulacién. .
« Area para alimentacién de los colaboradores. enun amblente
« Requerimientos legales de Salud y Seguridad Ocupacional y m a’s Orden ado I a
Medio Ambiente.
gente produce mas;
Calidad:

« Definir e implementar indicadores de procesos que permitan tOdOS estamos ma’S
evaluar su desempeiio y emprender acciones de mejora. .
« Definicién de criterios de evaluacién y seleccion de proveedores conscientes de'
« Creary divulgar politica de calidad.
e b ahorro de recursos

« Implementar formato de registro de reclamos para evaluar cau-

sas y eliminarlas de raiz. ambientales adema’s
’

« Implementar un sistema de medicion de la satisfaccion del
cliente a través de encuesta telefénica después del servicio. io”
« Mejorar la distribucion del equipo y procesos en la planta para dEI ahorro monetario !
optimizar espacio y mejorar el flujo de produccion.
Ariel Morillo, Gerente Propietario
Medio Ambiente: de Impresos Réapidos Ariel.
« Tramitar registro y autorizacién ambiental.
- Instalar extractores de aire para mejorar la ventilacién dentro de
la planta.
« Implementar la utilizacion de tintas litograficas de aceite veg-
etal para minimizar el impacto ambiental.
- Evaluar laimplementacion de placas digitales en el proceso
para eliminar aguas residuales en el departamento de fo-
tomecanica, desperdicios de negativos y placas de aluminio.

Testimonios

“Estoy muy satisfecho porque siento que el personal se siente mas
desahogado, en un ambiente mas ordenado la gente produce mas;
todos estamos mas conscientes del ahorro de recursos ambientales,
ademas del ahorro monetario”, Ariel Morillo, Gerente Propietario de
Impresos Rapidos Ariel.
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“Estoy muy emocionada, yo siempre habia querido implementar cam-
bios en la empresa de mi papa pero no se habia podido; este proyecto
fue como el camino para iniciar las mejoras en la empresa’, Susana
Morillo, hija de Ariel Morillo, trabajando en la empresa.

“Mi antigliedad se debe porque aqui todos tenemos un buen trato.
Don Ariel siempre se anda preocupando por ayudarnos a resolver
nuestros problemas. Hay un buen ambiente laboral’, Milton Ramieri
Padilla (antigiedad: 15 afnos).

3.4.2 Danilo’s Pura Piel

Introduccion

kioscos ubicados en lugares estraté-
gicos de lugares turisticos (Islas de la
Bahia, Copan); en aeropuertos de las

Danilo’s Pura Piel es una empresa
hondureiia con sede en San Pedro Sula,
con mas de 35 aios de experiencia en la

con una area de produccion, admin-
istracion, disefio y ventas, tiene una
estructura formal establecida con su

elaboracion de finas prendas de cuero
elaboradas a mano las cuales, a la fecha,
son reconocidas mundialmente. La em-
presa fue fundada por Danilo Martinez,
en1974.

organigrama, vision, mision y valores,
sin embargo es evidente que los criterios
son dados por los dueiios de la empresa,
cabe resaltar que la empresa se encuen-
tra en una transicion de padres a hijos

principales ciudades de Honduras; en la
ciudad, en kioscos en centros comer-
ciales de prestigio como City Mall, en
San Pedro Sula; también, un segmento
del mercado es atendido por ventas en

pagina Web, sin embargo el 80% de la
produccion es exportada a Estados Uni-
dos y Europa; el 20% es distribuido en el
pais de la manera antes mencionada.

y esto conlleva un cambio de cultura
Es una Pyme familiar con 12 colabo- organizacional.
radores, y se dedica a la fabricacion
artesanal de prendas de piel (cuero)
como carteras, billeteras, chaquetas,

cinturones, y otros accesorios. Cuenta

El producto de Danilo’s es de alta
calidad por sus finos materiales usados,
cuenta con un nimero de tiendas y

Diagnéstico inicial

Consultora coordinadora

de CEGESTI Ing. Roger Forbes

Equipo de consultoras locales Miriam Tréchez y José Carlos Morales

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados de
Gestion

« Cuentan con patrones para cada producto, los cambios se identifican
y registran, los resultados son facilmente verificables con los origi-
nales y requieren de la aprobacion del responsable de la produccion
como del cliente, para su liberacién.

- Hay estandares y criterios definidos pero no estan documentados.

« Las mejoras actualmente se hacen en la marcha, ya que no forman
parte de sus planes estratégicos.

Diagndstico integral

Calidad
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« Intentos empiricos por reducir el consumo de energia y agua.
+ Se cuenta con buenas practicas de reciclaje, separacion y clasifi-
Medio ambiente cacion. Las tiras y retazos de cuero no son desechados sino que son
clasificados y almacenados para su posterior uso en prendas y ac-
cesorios y reparaciones.

« Oportunidad para identificar los riesgos que conlleva la produccion
de articulos de cuero.

+ La mayor parte de productos quimicos no esta debidamente rotu-
lada y no cuenta con las hojas de seguridad (MSDS), y los que se
mantienen en el drea de produccién, no estan en empaques origina-

les.
« Hace falta evaluar los accidentes y lesiones que conlleva la actividad
Salud y Seguridad productiva.
Ocupacional » Oportunidad de contar con un encargado del area para proveer

instruccién en el campo de seguridad ocupacional al personal.

«+ Se necesitan registros de salud de accidentes que han ocurrido; un
botiquin de primeros auxilios debidamente surtido y equipo de
proteccién personal.

» El nimero de instalaciones sanitarias es apropiada para el nimero
de colaboradores, sin embargo, hay mucho campo para mejorar las
condiciones higiénicas.

Gobernabilidad « Oportunidad de asignar responsable en los temas de transparencia.

A + Los colaboradores se mantienen motivados por medio de charlas
Publico Interno s

periddicas.
« Politicas limitadas para dar seguimiento luego de la compra del

Mercadeo responsable
producto.

» Oportunidad de realizar acercamientos con la comunidad que no se
han concretado por falta de tiempo.

Comunidad
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Resultado de la primera aplicacion de la herramienta de Sistemas
Integrados de Gestion de Calidad:

Sistemas Integrados de Gestion | Danilo’s Pura Piel Variables de gestion

Agosto 2009

Mejora
Emisiones al aire
Emisiones al agua

_ Ruido y vibraciones

Productos quimicos

Energia
20
7}1\\‘\‘1\ Produccién y Prestacion del
\\,

Servicio
Control de los dispositivos de
' seguimiento y medicion
Procesos relacionados con Emergencias
" el cliente y su satisfaccion Requisitos legales
‘ Disefio y desarrollo del

producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Miriam Trochez y José Carlos Morales

Planes de mejora

« Aplicacién de 5S para mantener la calidad de los productos ya que
es necesario que el proceso de produccion se realice en un lugar
limpio y ordenado.

Propuesta del
equipo consultor

Calidad « Establecer procesos y estandares de calidad.
Medio ambiente . AP|I'Ca(‘ZIOn.(Eie la met'odologla de 3R (reducir, reutilizar y reciclar) o
minimizacion de residuos.
Saludy Segurldad « Plan de analisis de riesgos.
Ocupacional

Gobernabilidad + Revisar organigrama de la empresa.
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Areas o ejes Resultado / Impacto

- ldentificar y etiquetar
mercaderia recibida para
reparaciones.

« Asegurar la trazabilidad de la
produccion.

- Establecer controles de
seguimiento para verificar qué
productos fueron utilizados,
qué obreros lo elaboraron
y quién revisé la calidad y
aprobo el producto final.

+ Aplicacién del sistema 5S

+ Proyecto de cambiar bolsa
plastica de empaque por bolsa
de papel mas amigable al am-
biente.

« Seincorporé una luz a cada
equipo, que indica si esta en-
cendido o no; adicionalmente,
se ha incorporado un corta-
circuitos al area de produccion,

+ Aplicacién de la metodologia que cierra el paso de energia
de las 3R eléctrica a ese sector.

+ Las pequenas piezas que
sobran de cada lienzo de cuero
son almacenadas y luego se
convierten en aditamentos
como jaladores de zipper,
porta sellos, chales y otros; re-
duciendo al minimo el desper-
dicio, la pérdida y el desecho
de este material.
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Estrategias o practicas Resultado / Impacto

« Cambiar estructura y
cubierta de techo en area de
produccion.
« Senalizacién del area de
produccion.
« Se asegurd que la iluminacion
y las instalaciones eléctricas
cumplan los estandares
« Aplicacién de las primeras 3S adecuados.
de la filosofia de 5S + Se acondicioné el drea del
patio actual como area de
comedor y un area de charlas
y reuniones con colaboradores.
« Selogré que el equipo
de proteccion estuviera
disponible para cada
colaborador y que fuera usado
adecuadamente.

« Se aprovecharon las oportuni-
dades presentadas en la auto-
evaluacién de INDICARSE

+ Se actualiz6 el organigrama de
la empresa.
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Resultado de la segunda aplicacién de la herramienta de Sistemas
Integrados de Gestién de Calidad:

Sistemas Integrados de Gestion | Danilo’s Pura Piel Variables de gestion

Noviembre 2009 g2

Emisiones al agua
Ruido y vibraciones

Productos quimicos

Produccién y Prestacion del
Servicio

Control de los dispositivos de
seguimiento y medicion

Procesos relacionados con Emergencias

el cliente y su satisfaccion .
ysusatistacclo Requisitos legales

Disefio y desarrollo del
producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Miriam Trochez y José Carlos Morales

Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia
El equipo de consultores definié una serie de mejoras a futuro:
« Dejar establecido un protocolo que permita diferenciar las
relaciones entre la empresa y el hogar.

Seguridad:

« Asegurarse de que el ambiente en el trabajo en Danilo’s se con-
vierta en un ambiente plenamente seguro, tanto para sus co-
laboradores como para el cliente, por medio del entrenamiento
constante que permita crear una cultura al respecto.

Higiene:

« Crear un ambiente saludable es parte de los valores de la
empresa, y s por eso necesario crear un lugar adecuado para
tomar los alimentos.

Calidad:

« Establecery plasmar los criterios de control de calidad y pro-
ducto no conforme en el manual de procedimientos; aseguran-
dose de haberlos transmitido y comunicado a todos las partes
involucradas.




Testimonios

“Han aceptado (mis hijos) que si los colaboradores tienen un ambiente

(asos de éxito por pais

mas agradable y seguro de trabajo son mas productivos. Nos hubiese

gustado recibir asesoria financiera, como descubrir y acceder a nuevos
mercados tanto de clientes como de proveedores’, Magda de Martinez,

esposa de Danilo Martinez, Fundador de Danilo’s.

“Es necesario que estos proyectos, disefos y conocimientos sean plas-
mados y trasmitidos a la segunda generacién, para asegurar la trascen-

dencia de la empresa’, Danilo Martinez, propietario de la empresa.

3.4.3. Ey(

“Es necesario que es-
tos proyectos, disenos
y conocimientos sean
plasmados y trasmiti-
dos a la sequnda
generacion,”

Danilo Martinez,fundador

Por iniciativa de uno de los hijos del Sr.
Elias Handal, nace en la ciudad de San
Pedro Sula, Honduras, una nueva em-
presa familiar, cuando Eduardo, su hijo,
le planted la idea de reciclar plastico.
Esta idea fue muy bien recibida por su
padre, ya que él tiene una industria de
mas de 25 afios que se dedica, entre
otras cosas, al reciclaje de papel.

Después de madurar la idea, el mes de
octubre del 2003, comenzé operaciones
la empresa que hoy conocemos como
EyC, debiendo su nombre a los socios
que iniciaron la aventura empre-

sarial (Eduardo y Carlos), ubicandose
en el Barrio Paz Barahona de la misma
ciudad, con instalaciones propias de
2,500 metros cuadrados aproximada-
mente que incluyen: local para oficinas
administrativas, recepcion y bodega de

materias primas, instalaciones comple-
tas para el area de produccion y bodega
de producto terminado. Y, actualmente,
consta con veintinueve colaboradores,
distribuidos asi: cinco en el drea admin-
istrativa, siete en bodegas y diecisiete
en el drea de produccion.

Inicialmente, la empresa se dedico so-
lamente al reprocesado de los desechos
post industriales. Esta actividad la
realizaba de varias formas:

1. Vendiendo el servicio de reprocesamiento
de los desechos de la misma industria plds-
tica, devolviéndole sus desechos en forma de
materia prima.

2. Compra de desechos post industriales en
el mercado nacional e internacional para su
procesamiento y venta reqular de materia
prima.

La empresa trabaja bajo el régimen de
zona libre. Los plasticos reciclados son
utilizados por otra compaiiia industrial
como materia prima, y sufren una trans-
formacion en su proceso productivo para
convertirlo en su producto final.

Toda la produccion en pellets y material
molido exclusivo para algunos clientes,
es trasladado a la bodega de producto
terminado, el cual tiene como destino
final la venta local y la exportacion hacia
El Salvador y Guatemala. El empaque del
producto se realiza envasando 25 kilos
de material por saco, y de esta forma se
entrega al mercado.

youmg

Después
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Diagnéstico inicial

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Equipo de consultoras locales

Diagnéstico integral

Ing. Roger Forbes

Lic.William Ernesto Majano Araujo
Licda. Oralia Margarita Bustillo Romero

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados
de Gestion

Calidad

Medio ambiente

Salud y Seguridad
Ocupacional

« Oportunidad de monitorear la calidad por medio de politicas de
atencion al cliente.

+ Se necesita contar con un sistema de medicién, control y manejo de
recursos Como agua y energia.

« Se necesita sefalizacién dentro de la planta.
- Se debe poner mas énfasis en la utilizacion del equipo de
proteccion y seguridad.

Gobernabilidad

Publico interno

Proveedores

Comunidad

Oportunidad de planteamiento estratégico.
» Oportunidad de realizar cédigo de ética.
Necesidad de contar con un organigrama.

Validar reglamento interno.
Necesidad de crear planes de capacitacion.

Oportunidad de crear procedimientos para el trato de proveedores
nacionales e internacionales.

» La empresa tiene la oportunidad de tomar acciones preventivas con
la comunidad para evitar problemas por ruido, descargas.
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Capitulo 3

Capacitacion sobre
medidas de preven-
cion y sequridad para
los colaboradores
dentro de EyC

Resultados de la primera aplicacion de la herramienta de Sistemas
Integrados de Gestion de Calidad:

Sistemas Integrados de Gestion | Ey C Variables de gestion

Agosto 2009

Mejora

Ruido y vibraciones

Productos quimicos
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Emisiones al aire
Emisiones al agua

7
\
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Energia
Compras

Consumo de agua
Produccién y Prestacion del

Servicio

Control de los dispositivos de
seguimiento y medicion

Procesos relacionados con Emergencias

el cliente y su satisfaccion .
y Requisitos legales

Disefio y desarrollo del
producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Lic.William Ernesto Majano Araujo y Licda. Oralia Margarita Bustillo Romero
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Planes de mejora

« Se propuso implementar un Sistema de Gestion de calidad como eje
importante para la eficiencia y eficacia de la organizacién e incorpo-
rarlo dentro de la cultura organizacional.

« El plan estuvo fundamentado en la mejora continua. Se aposté por
un enfoque de procesos.

+ Revisary mantener actualizados los pardmetros de calidad tanto en
los ingresos de las materias primas como en el producto terminado.

- Documentar los procesos.

- Establecer registros.

Propuesta del
equipo consultor

Calidad

« Se hacer un uso mas eficiente de la energia y otros recursos de la
empresa.

Medio ambiente

» Se debe de utilizar un equipo de proteccion respiratoria (mascarillas)
con filtro quimico, de acuerdo al riesgo de los gases y vapores de la
maquinaria.

« La empresa debe revisar y hacer un andlisis minucioso tendiente a
modificar el ruido de la planta de produccion.

Salud y Seguridad - Instalar extractores de aire para que salgan los vapores de la planta.
Ocupacional - Instalar ventiladores en toda el area de produccién.

« Obligar a los colaboradores a utilizar protectores auditivos para
amortiguar el ruido.

« Hacer rotaciones del personal para reducir los tiempos de ex-
posicion al ruido, de manera que, al final de cada jornada, no se
sobrepasen los limites establecidos.

« Establecer un procedimiento de comunicacion entre las gerencias a
manera de dar seguimiento a las propuestas de mejoras en general,
y que incluya explicitamente mejoras en la seguridad del personal,
presentando en forma mensual a la Junta Directiva los ahorros,
mejoras en procesos, rendimientos, etc., resultados de las mejoras
realizadas.

Gobernabilidad

- Creary ejecutar un plan de capacitacion para los colaboradores de
acuerdo a las funciones que desempenan.
Publico interno - Mantener actualizados los expedientes de los colaboradores.
« Realizar una jornada motivacional para los colaboradores de toda la
empresa.
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Resultados obtenidos

Areas o ejes Estrategias o practicas Resultado / Impacto




Capitulo 1
Capitulo 2
Capitulo 3

(asos de éxito por pais

Resultado de la segunda aplicacion de la herramienta en Sistemas
Integrados de Gestion con énfasis en la RSE:

Sistemas Integrados de Gestion | Ey C Variables de gestion

Noviembre 2009

Emisiones al agua

Ruido y vibraciones

Productos quimicos
40

W
= %« Produccidn y Prestacion del
//I' A\ Servicio

Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia

El equipo de consultores recomendé a EyC, luego de ejecutar el plan
de mejoras inicial continuar con acciones especificas que se detallan
a continuacién tanto fruto de la aplicaciéon de INDICARSE como de la
herramienta de Sistemas de Integrados de Gestion de Calidad:

2
Control de los dispositivos de
seguimiento y medicion
Procesos relacionados con Emergencias
el cliente y su satisfaccion Requisitos legales
Disefio y desarrollo del

producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Lic.William Ernesto Majano Araujo y Licda. Oralia Margarita Bustillo Romero

Recursos Humanos:

- Creary ejecutar posteriormente un plan de capacitacion para
los colaboradores de acuerdo a las funciones que desempefan.

- Mantener actualizados los expedientes de los colaboradores.

+ Realizar una jornada motivacional para los colaboradores de
toda la empresa (pudiera ser en celebracion del dia del trabajo,
navidad, aniversario de la empresa), siempre y cuando cambien
las condiciones laborales de los colaboradores.

Produccion y prestacién de servicios:
« Rotular producto de los clientes con la finalidad de protegerlos
y salvaguardarlos.
+ Recomendamos que se le dé importancia principal a ordenar
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el espacio actualmente utilizado para el almacenamiento de

materia prima, a la vez, se debe de eliminar toda chatarra y

basura que no sirven y actualmente ocupan un espacio fisico en

las bodegas.
« Hacer fumigaciones anuales para el control de plagas.
« Procesos relacionados con el cliente y su satisfaccion:

« Definir un formato estdndar para medir la satisfaccion del
cliente (encuesta, preguntas abiertas) para ser evaluadas por la
gerencia general y junta directiva.

« Implementar medidas correctivas derivadas de estas mediciones
de satisfaccion.

Control de Producto No Conforme:
« Definir un procedimiento por escrito en el cual se autorice
al jefe de bodega mantener un control especifico sobre los
productos no conformes, identificandolos en su empaque,
obteniendo un lugar definido para almacenar este tipo de
productos y reportandolos inmediatamente al gerente de
operaciones para que se tome una pronta decision al respecto.

Mejoras en procesos:
« La gerencia general debe involucrarse en la ejecucion de
mejoras y supervisarlas con la gerencia de operaciones. Toda
solucion de mejora debe quedar documentada.

Productos quimicos:

- Etiquetar todos los productos quimicos (nombre e
instrucciones de uso en espanol o sefales) de acuerdo con las
especificaciones del fabricante.

« Implementar el uso de hojas de control de seguridad para llevar
un inventario de los productos quimicos.

« Capacitar a los colaboradores en el uso estricto de las normas
de seguridad con respecto al uso de productos quimicos.

Salud y Seguridad Ocupacional:

« Hacer con periodicidad simulacros de incendios, temblores o
turbas para saber de qué manera reaccionar.

« Colocar senales visibles de “NO FUMAR" en la entrada y espacios
libres en paredes de la planta y bodegas.

« Colocar senales de prohibicién en todas las areas
potencialmente peligrosas como por ejemplo en el drea de
maquinaria, llaves de agua, sefales de precaucion o peligro.

« Incluir dentro de la induccién que se da a los colaboradores
nuevos una capacitacién sobre medidas de prevenciony
seguridad dentro de EyC (importancia del uso del equipo de
seguridad, uso de extinguidores, simulacro de evacuacion, que
hacer en caso de emergencia).

“Hemos implemen-
tado mejoras que
facilitan el buen
desempeiio de los
colaboradores, que se
traducen en acciones
que generan también
un ahorro de recursos
para la empresa’,

Elias Handal,
fundador de EyC.
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+ Dejar documentado todo accidente de trabajo y llevar un
archivo especial de cada uno de ellos, para corregir en el futuro

estos accidentes.

Emergencias:

« Mantener, en un lugar accesible para todos, los teléfonos de
emergencia en caso de accidentes.

- Sefalizar todas las salidas de emergencia, colocar extinguidores
con rotulos iluminados o fluorescentes, es decir, todo el recor-
rido de salida de evacuacién tiene que tener iluminacion de

emergencia asegurada.

Testimonios

“Hemos implementado mejoras que facilitan el buen desempefo de
los colaboradores, que se traducen en acciones que generan también
un ahorro de recursos para la empresa’, Elias Handal, fundador de EyC.

3.4.4. Industrias Madona

Introduccion

La empresa estad localizada en la 26 calle
del sector Sureste de la ciudad de San
Pedro Sula. Industrias Madona existe
desde hace 22 aios; fue fundada el 30
de septiembre de 1987 por Don Gilberto
Rodriguez, actual Presidente de la Junta
Directiva, y quien en ese entonces la
llamé Industrias Rodriguez. Es hasta
enero de 1997 que la compaiiia cambia
de nombre y se reconoce como Indus-
trias Madona, incrementando su capital

y agregando a la sociedad a los hijos
menores de don Gilberto Rodriguez.
Para ese entonces, Industrias Madona
ya habia alcanzado el liderazgo con una
cuota del 50% del mercado de Honduras
para el canal de mayoreo.

Al mes de octubre de 2009, la planilla de
Industrias Madona sumaba 47 colabo-
radores en total, siendo 6 de ellos socios
y familia a la vez, quienes ostentan los
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cargos gerenciales en la empresa.

La empresa se especializa en la venta

de todo tipo de condimentos, también
vende saborizantes artificiales, condi-
mentos liquidos y sélidos. La formu-
lacion y elaboracion de sus productos se
realiza con base en ingredientes natu-
rales y organicos y de recetas familiares
artesanales, cuidadosamente guardadas
y transmitidas a la segunda generacion.
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Diagndstico inicial

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Ing. Roger Forbes

Equipo de consultoras locales Mirtza Elizabeth Flores y Juan Ramén Mateo

S Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados
Diagnostico integral

de Gestion
Calidad + Oportunidad de mejorar el area de molienda.

+ Oportunidad de mejorar la red eléctrica y el cableado para generar
ahorro.

+ En los alrededores, hay descargas de aguas residuales de empresas
vecinas sin ningun tipo de control.

Medio ambiente

» Aunque las instalaciones fisicas, en cuanto al material y disefio
exterior, lucen atractivas, en su parte operacional interna necesitan
mejora ya que muestran mucho deterioro en sus pisos, paredes,

Salud y Seguridad techos y ventanas.
Ocupacional « Oportunidad de readecuar las bodegas de materia prima.

» Oportunidad de mejoras en areas de servicios sanitarios.

» Readecuacién de ductos del aire acondicionado.

» Oportunidad de mejorar la inocuidad de las pilas de lavado.

« Oportunidad de mejorar el Planteamiento estratégico.
+ Generar organigrama de la empresa.

Gobernabilidad

Después
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Planes de mejora

Propuesta del « Se propuso implementar un Sistema de Gestioén de calidad respal-
equipo consultor dado por la metodologia de Buenas Practicas de Manufactura.

» Buenas Practicas de Manufactura (BPM), segun Ley de la Unién
Calidad Aduanera Centroamericana.
» Estandarizacidn de cajas y rétulos.

«» Definicion de plan de gestion ambiental.

+ Redefinicién de la politica sobre turnos para evitar colaboradores
durmiendo en colchonetas en la planta.

+ Realizar campana de salubridad con su distribuidora aledafa para
eliminacién de vectores.

« Instalacidn de incinerador con tamizadores Y filtros de olor y polvo.

» Separacién de productos, materiales y equipos obsoletos y toma de
decisiones: reutilizacion, donaciones o venta.

» Plan de aseo quincenal de la planta: campana de aseo general
exterior dos sdbados por mes evitando propagacion de vectores por
almacenamientos a la intemperie.

» Reordenamiento del drea de parqueo lateral y tirado de gravin.

« Construccion de una adecuada caseta de vigilancia con su respec-
tivo sanitario.

Medio ambiente

- Sefalizacion adecuada para la planta.

« Plan, capacitacién, organizacién e higiene de su sitio de trabajo, uso
adecuado de la vestimenta de trabajo.

- Diseno y trazado de las rutas de evacuacion en las diferentes areas.

» Ensayo de evacuacién del personal.

» Campana de desinfeccion de toda la planta y alrededores.

« Eliminar puntos de riesgo ocupacional.

- Disefo de la estructura organizativa de la empresa.

» Apoyo en la revision, correccién y actualizacién del reglamento
interno, previo a su validacién por el Ministerio del Trabajo.

«+ Elaboracién de cédigo de ética.

Salud y Seguridad
Ocupacional

Gobernabilidad
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(asos de éxito por pais

Capitulo 3

Estrategias o practicas Resultado / Impacto

Definicion de funciones y car-
gos dentro de la empresa.

« Aprovechamiento de las opor-  « Disefo y socializacién del c6-
tunidades presentadas en la digo de ética con la linea trans-
autoevaluacion de INDICARSE versal:“En Industrias Madona,

la integridad condimenta todo
lo que hacemos”.

- Se planted en la fiscalia un Plan
de Alianza Publico Privada para
parar la contaminacion de un
predio aledafio a Industrias
Madona con las aguas negras y
residuales de varias empresas
vecinas, por la via de la con-
cienciacién y el consenso y no
de la obligacion ni la denuncia.

Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia

Los consultores del proyecto definieron como planes a futuro una
serie de acciones y practicas que vienen a completar los primeros 65
dias de procesos de mejora.

Estos son los siguientes:

« Implementacién al 100% del reglamento de BPM de la Unién
Aduanera Centroamericana.

« Programa anual de capacitaciones al personal sobre la temdtica
de RSE, motivacion y temas para levantar el desempefo de cada
area/ colaborador.

- Simulacros de evacuacién en forma sorpresiva, cada tres meses,
siguiendo las rutas establecidas.

« Formacion de Brigadas de Emergencia para ejercicios inde-
pendientes y complementarios a los ensayos de evacuacion
respectivos.

« Sustitucion de lavabos, lavatrastos y mesas de concreto y mad-
era, por otros nuevos de acero inoxidable.

« Implementacién del sistema de Costeo por Actividades (ABC).

« Elaboracién del Manual de Politicas y Procedimientos Adminis-
trativos, Contables y Financieros.

« Seguimiento, participacion y liderazgo con la Fiscalia del Medio
Ambiente para revertir el dafo causado en el predio aledafio a
la empresa.

- Elaboracién del plan anual de mercadeo. Después

« Proyeccién de ventas anuales estipulando cuotas por zonas
geograficas (cumplimiento de metas).

« Programa anual de recreacion y deportes.

« Elaboracién e implementacion del programa de voluntariado.

118



Testimonios
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“Aunque yo estaba escéptico y algo renuente al principio como lo
manifesté en el Consejo Familiar, realmente me convencieron con los
hechos: el plan de mejoras nos permitié salir adelante en la empresa
y tener un personal mas motivado, hicimos algunas inversiones y los
resultados fueron bastante positivos en cuanto a la operacién de la
empresa. Agradezco al gobierno de Alemania que siempre nos ha
asistido, a FUNDAHRSE por habernos elegido, a INCAE, a los consul-
tores y a todos los que posibilitaron este apoyo’, Gilberto Rodriguez,

fundador.

Capitulo 3

“Realmente me con-
vencieron con los
hechos: el plan de
mejoras nos permitio
salir adelante”.,

Gilberto Rodriguez, fundador.

3.5. Nicaragua

3.5.1 Caite Velas Artesanales

Introduccion

CAITE VELAS ARTESANALES es una
empresa familiar nicaragiiense, con mas
de 8 aios de operar en el mercado, dedi-
cada a la fabricacion de pantallas y velas
aromaticas artesanales. Sus propietarios
son un matrimonio integrado por Karla
Ibarra, y Juan Carlos Roa, ambos Ingeni-
eros Quimicos.

Entre ambos identificaron, en el rubro
de velas aromaticas y otras formas
funcionales de arte decorativo a base
de velas artesanales, una forma de pen-
etrar paulatinamente en un mercado
industrializado. Con un total de 8 perso-
nas laborando para la empresa, donde
la mayoria son mujeres, sus productos

d
alte

Velas Artesanales

tuvieron alta demanda al mercado.
Después de los primeros 2 afios de
comprobar que la demanda por el tipo
de velas aromaticas ofrecidas iba en
aumento, decidieron focalizarse con una
estrategia de mercado diferenciado en
vista de la calidad del producto ofrecido.

Al cabo del tercero y cuarto aiio incur-
sionaron en otros productos siempre a
base de parafina y esencias aromaticas,
pero agregando valor a los productos
que ofrecian. De esa forma aparecieron
las pantallas, que se convirtieron en un
producto altamente innovador, pero
de una demanda mas selecta por ser un
producto de mayor costo.

Aliniciar con una produccion de 7 mo-
delos basicos que vendian a familiares
yamigos, hoy en dia, ademas de contar
con distintos puntos de distribucion,
entre supermercados de la cadena
Walmart y La Colonia, conjuntamente
con centros como Naturaleza, cuentan
con mas de 250 productos diferentes.

A diferencia de las empresas competi-
doras, CAITE VELAS ARTESANALES ofrece
una mayor flexibilidad gracias a su
proceso artesanal, dado que sus dientes
tienen la oportunidad de solicitar pro-
ductos personalizados, lo cual se hace
dificil en empresas que tienen industri-
alizados sus procesos.

119



Capitulo 1
Capitulo 2
Capitulo 3

(asos de éxito por pais

Diagnéstico inicial

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Equipo de consultoras locales

Diagnéstico integral

Ing. Gabriela Roman

Samantha Carolina Duarte y Pedro Antonio Blandén

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados
de Gestion.

Calidad

Medio ambiente

Salud y Seguridad
Ocupacional

« Compromiso de la alta direccién con la calidad.

+ Proceso es en seco, no hay aguas residuales.

Reciclan todo lo que es desperdicio de papel.

« Conocimiento de la necesidad del manejo eficiente en uso de ma-
terias primas (parafina, pabilo, esencias aromaticas, celofan, y otros
insumos o recursos) y sus respectivas unidades de medicion.

+ Voluntad de desarrollar mecanismos que protejan la salud y seguri-
dad de los colaboradores.

Gobernabilidad

Publico interno

Mercadeo responsable

Proveedores

Oportunidad de contar con politicas de ética escritas.

« Hay cultura organizacional con Misidn, Vision y Valores, pero requi-
ere mayores estimulos para comunicarlo y mantener didlogo con
publicos interesados.

Control en la evaluacidon de desempeno de colaboradores de la
fabrica.
Cuenta con politicas laborales.

Facil contactar a través de brochures, etiquetado y paginas Web.
+ No tienen una politica establecida de atencion al cliente, pero atien-
den llamadas para responder inquietudes de los mismos.

Principales proveedores con certificacion ISO.

Otros proveedores procuran solicitar certificados para garantizar

calidad de materias primas y evitar riesgos.

« Comparte con proveedores informacién sobre preferencias y ten-
dencias de sus clientes para evitar problemas de suministros que
ocasionen problemas a clientes.

« Hay una politica de pagos a proveedores clara, transparente y

armoniosa.
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Capitulo 3

. « Programa anual de cultura y recreacion con la comunidad.
Comunidades - .
« Conocimiento de las organizaciones locales.
« Participa activamente en foros y asociaciones.
Politica publica « Posee politicas que indican que no influencia a sus colaboradores
en esta materia.

Resultado de la primera aplicacion de la herramienta en Sistemas
Integrados de Gestion con énfasis en la RSE:

Sistemas Integrados de Gestion | Caite Velas Artesanales | Variables de gestion

Agosto 2009 god

_ Emisiones al aire
Emisiones al agua
_ Ruido y vibraciones

Productos quimicos

Energia
Compras

Consumo de agua
Produccién y Prestacion del

Servicio

Control de los dispositivos de
seguimiento y medicion

Procesos relacionados con Emergencias

el cliente y su satisfaccion Requisitos legales

Disefio y desarrollo del

producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Samantha Carolina Duarte y Pedro Antonio Blandon
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Planes de mejora

« Se propuso implementar un sistema de mejora continua respaldado
también por la metodologia de 5S (organizacion, orden, limpieza,
control visual y disciplina y habito)

Propuesta del
equipo consultor

Eje 6 Area Descripcion del plan

- Elaboracion de plantillas de procedimientos
+ Registros para medir la calidad del producto terminado
Calidad » Capacitaciones de sensibilizacién y control de procesos
» Integracion al programa ISO 9001 respaldado por el gobierno
nicaraguense

+ Preparacion de un plan de reciclaje en papel y pabilo
Medio ambiente » Propuesta para almacenamiento de quimicos y prevencion en su
uso

« Apoyo en la sensibilizacion del personal en el area de Salud y Seguri-
dad Ocupacional

- Determinacion de medidas para proteccién de personal en las areas

Salud y Seguridad de produccion
Ocupacional - Senalizacién de dreas de trabajo, recipientes y materias primas

» Redaccion de un plan de emergencias

« Plan para inspeccién periddica de equipos de control de incendios y
primeros auxilios
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Capitulo 2
Capitulo 3

Casos de éxito por pais

“La consultoria realizada a nuestra empresa sobre Responsabilidad
Social Empresarial, con el apoyo de INWENT y UniRSE, nos esta prepa-
rando para ser una Pyme mas competitiva. Nuestro personal esta mas
comprometido con el cambio continuo, esta mas consciente a la hora
de reciclar, ahorrar dentro de los procesos para que no hayan pérdidas’,

Karla Ibarra, copropietaria Velas Artesanales Caite.

Resultados obtenidos: Descripcion de los principales resultados por area: Publico interno, Medio ambiente y Mercadeo responsable

Estrategias o practicas Resultado / Impacto




Capitulo 1
Capitulo 2

Capitulo 3 Casos de éxito por pais

Estrategias o practicas Resultado / Impacto




(asos de éxito por pais

Capitulo 3

Estrategias o practicas Resultado / Impacto

« La empresa identifico los
riesgos especificos de su
actividad y tomo acciones al
respecto.

« Cuenta con un botiquin de
primeros auxilios ajustado a los
riesgos laborales identificados.

+ Realizacion de un simulacro
por primera vez con todo
el personal, logrando asi la
sensibilizacion ante el tema.

+ Ajustes pertinentes con
respecto al vestuario y equipo
de las trabajadoras asi como

« Condiciones seguras también con respecto a las
instalaciones y materiales.

» La empresa cuenta con
herramientas y documentacién
para la prevencion de
riesgos y accidentes y para
mejorar los niveles de salud,
higiene y seguridad de sus
colaboradoras.

- Laempresa evita posibles
demandas y multas de
incumplimiento de la ley de
salud, seguridad e higiene
ocupacional valoradas desde
$6,025 hasta $12,909.
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Capitulo 3

Resultado de la segunda aplicacién de la herramienta de Sistemas
Integrados de Gestion de la Calidad:

Sistemas Integrados de Gestion | Caite Velas Artesanales | Variables de gestion

Noviembre 2009 198 _
-‘ 80 - .

Emisiones al aire

60 _ Emisiones al agua

_ Productos quimicos

40 .

Energia
20 Consumo de agua
Compras

~ Produccién y Prestacion del
Servicio

Control de los dispositivos de

producto o servicio

j seguimiento y medicion Emergencias
Procesos relacionados con Requisitos legales
el cliente y su satisfaccion
Disefio y desarrollo del

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Samantha Carolina Duarte y Pedro Antonio Blandon

Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia
El equipo de consultores recomendé continuar con el proceso de
mejora continua y realizar las siguientes acciones a futuro:

Eje o area de calidad:

- Verificacion y registro de leyes y normas nacionales e internacio-
nales que afectan sus productos.

- Establecer un plan de rotacion frecuente consecuencia de una
supervision mas estricta y programada de productos termina-
dos en géndolas de supermercados y otros establecimientos,

a fin de que estén siempre renovados para dar mejor imagen 'y
que la calidad del producto entre por la vista.

+ Realizar un estudio de mejoras para empaque de veladoras.

Eje 0 area medio ambiente:
« Establecer un plan de aguas residuales.
- Capacitarse en legislacion ambiental nacional, regional y
mundial, sistematizar la informacién y ponerla al alcance de los
involucrados (clientes, proveedores, colaboradores, etc.)
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Participar en 2010 en el concurso de Produccion mds Limpia en
el pais.

Disefar un plan de mediciéon y evaluacion del impacto
ambiental en cuanto al uso de materias primas y actual proceso
de fabricacion.

« Proponerse en el mediano plazo crear un plan de certificacion
ambiental.

Eje o drea de Salud y Seguridad Ocupacional (SySO)
lluminacién fluorescente: proteccion en lamparas,
especialmente en el drea de produccién y exhibicion.

Valorar condiciones de temperatura en el trabajo para
establecer sistema de ventilacion.

Testimonios

“Nuestro compromiso estd encaminado a satisfacer la necesidad de
nuestros clientes y contribuir con el mejoramiento continuo de las
condiciones laborales, basados en la calidad, la seguridad y el medio
ambiente. Hemos mejorado las condiciones de seguridad y salud
ocupacional en los distintos procesos de trabajo”, Juan Carlos Roa,
copropietario Velas Artesanales Caite.

“La consultoria realizada a nuestra empresa sobre Responsabilidad
Social Empresarial, con el apoyo de INWENT y UniRSE, nos estd prepa-
rando para ser una Pyme mds competitiva. Nuestro personal estd mas
comprometido con el cambio continuo, estd mas consciente a la hora
de reciclar, ahorrar dentro de los procesos para que no hayan pérdi-
das’, Karla Ibarra, copropietaria Velas Artesanales Caite.

3.5.2. Industrias Delmor

“Nuestro compromiso
esta encaminado a
satisfacer la necesidad
de nuestros clientes y
contribuir con el mejo-
ramiento continuo de
las condiciones labo-
rales, basados en la
calidad, la seguridad y
el medio ambiente.”

Juan Carlos Roa, copropietario
Velas Artesanales Caite.

Introduccion

Industrias DELMOR, S.A. fue constituida
legalmente el 22 de febrero de 1962.
Durante la década de los aios 60 hasta
finales de 1972 se caracterizé por ser
una pequeiia empresa de tipo familiar,
de cuyos apellidos deriva su denomi-
nacion social (Delgado y Morales: DEL-
MOR). Posterior al terremoto que afecto
la ciudad de Managua, Nicaragua, en el
mes de diciembre de 1972, la empresa
inicio un proceso de transformacion
tecnoldgica que la diferencia del resto
de las empresas competidoras nacio-
nales y logra incursionar en el mercado
Centroamericano y del Caribe, con sus
lineas de salchichas Viena enlatadas. En

la década de los ochenta, la propiedad
de la empresa cambio, pasando de ser
una empresa privada y de tipo familiar a
una empresa estatal, y posteriormente,
paso a ser propiedad de los trabaja-
dores. Lo anterior debido a un proceso
de aplicacion de politicas gubernamen-
tales sobre los derechos de propiedad
concluyendo con la privatizacion de

la empresa, lo que permitio que los
trabajadores adquirieran la empresa,
financiando la inversién con el pasivo
laboral, bonos y fondos bancarios. En

la década de los ochenta, la empresa
pierde la capacidad exportadora, ahora
nuevamente la ha recuperado.

La empresa se ha fortalecido para
adaptarse a los nuevos mercados y los
programas de ajustes economicos con
un Sistema de Gestion de Calidad que en
su momento fue certificado por normas
1S0 9001 version 2000, el sistema HACCP
(Hazard Analysis and Critical Control
Points, y BPM (Buenas Practicas de
Manufactura), los cuales actualmente
constituyen sus principales fortalezas
para asegurar y elevar los niveles de
calidad y competitividad de sus produc-
tos y servicios. Industrias DELMOR, S.A.
cuenta también con un Plan Estratégico
desde hace varios aos, con fundamento
en sus valores. Su principal fortaleza
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es la responsabilidad, la empresa ha
implementado buenas practicas de
Responsabilidad Social Empresarial (en
sus dimensiones interna y externa) sin
haberlas identificado bajo el concepto
de la RSE, tal como suele suceder en
muchas Pymes.

La empresa se especializa en la produc-

cion de embutidos y enlatados. Los

embutidos pueden clasificarse en:
Crudos: aquellos elaborados con carnes
y grasa crudas, sometidos a un proceso
de ahumado o0 maduracién. Ejemplo,
chorizos, salchichas y salami.
Escaldados: aquellos cuya pasta es agr-
egada cruda, con un tratamiento térmico
de coccién y ahumado opcional luego de

Diagnéstico inicial

ser embutidos. Por ejemplo: mortadelas,
salchichas tipo Frankfurt, jamén cocido,
etc.

Cocidos: cuando la calidad de la pasta o
parte de ella se cuece antes de incorpo-
rarla a la masa. Por ejemplo: el paté.
Actualmente, la empresa produce y ofrece
8 lineas de productos con 49 variadas
presentaciones a través de dos marcas:
DELMOR y FRANKFURT.

Industrias DELMOR, S.A. ha segmentado
el mercado nicaragiiense en grupos

por afinidad de sus caracteristicas y
distribucion geografica: clientes may-
oristas, supermercados, restaurantes y
hoteles, comisariatos institucionales,
tiendas de conveniencia y ventas al

detalle (microempresas comerciales
denominadas pulperias en Nicaragua
localizadas en los principales barrios de
las ciudades del pais.). Los supermerca-
dos absorben un 33% de la produccion
con 30 de las 49 presentaciones de los
productos elaborados. Los vendedores
visitan dos o tres veces por semana los
supermercados. El cliente de mayor
participacion de la empresa esta rep-
resentado por las pulperias, las cuales
son visitadas por los vendedores una vez
por semana. La gerencia de mercadeo

y ventas, con base en las encuestas,

ha estimado que la participacion en el
mercado nicaragiiense de los productos
ofrecidos por Industrias DELMOR, S.A. es
de un 55%.

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Equipo de consultoras locales

Diagnéstico integral

Calidad

Medio ambiente

Salud y Seguridad
Ocupacional

Ing. Gabriela Roman

Carlos Pérez Fajardo y Melissa Lopez Espinoza

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados

de Gestion.

« Alto compromiso de la gerencia en la implementacién de medidas
para asegurar la calidad del producto.
- Certificaciones e implementacion de sistemas de gestion de la cali-

dad como HACCP, BMP.

- Hasta el afno 2006, la empresa mantuvo la Certificacion 1ISO 9001-
2000, y se ha logrado mantener la plataforma del sistema de calidad,
aun cuando esta certificacion no esta vigente.

- Deteccion y reparacion de fugas de agua.

« Oportunidad de mejorar la sefalizacién dentro de la empresa.

Gobernabilidad

- Se necesita agilizar el proceso iniciado de regularizacion de la
obtencion de los permisos ambientales y la Licencia de Salud y

Seguridad en el Trabajo.
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Publico interno

Medio ambiente

Proveedores

Mercadeo

Comunidad

Politicas publicas

Sistemas Integrados de Gestion | Industrias Delmor

Agosto 2009 e

80

60

$
3

Casos de éxito por pais Capitulo 3

La oportunidad de mejora es aplicar un estudio de clima laboral a
nivel de toda la empresa para tener mejores elementos en la plane-
acion y ejecucion de temas relacionados.

Se considera oportuno contar con un gestor ambiental. También

es oportuno considerar la posibilidad de gestionar la Certificacion
ISO-14000 u otro tipo de certificacion en temas ambientales para la
industria alimenticia.

Oportunidad de incluir dentro de sus requisitos a los proveedores
de insumos la presentacion del Permiso o Autorizacion Ambiental, o
la evidencia de que esta en tramite de obtencion.

Es importante determinar su politica y estrategia de comunicacién
en temas de RSE, sobre todo en los materiales de comunicacion
tales como etiquetas, empaques, materiales de publicidad, sitio
Web, etc.

Oportunidad de identificar y diagnosticar acerca de su comunidad
inmediata.

Oportunidad de establecer alianzas con el gobierno local.

Variables de gestion

Ruido y vibraciones

Productos quimicos

_ o
Emisiones al agua

Energia
Compras

Consumo de agua
Produccién y Prestacion del

Servicio

Control de los dispositivos de
seguimiento y medicién

Procesos relacionados con
el cliente y su satisfaccion

Emergencias

Requisitos legales
Disefio y desarrollo del
producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Carlos Pérez Fajardo y Melissa Lopez Espinoza
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Propuesta del
equipo consultor
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Planes de mejora

Se propuso implementar un Sistema de Gestion de calidad con énfa-
sis en la RSE como eje importante para la eficiencia y eficacia de la
organizacion e incorporarlo dentro de la cultura organizacional.

« El plan estuvo fundamentado en la mejora continua de los procesos,

la cual ya forma parte de la empresa.

Eje 6 Area Descripcion del plan

Calidad °

Medio ambiente

Salud y Seguridad
Ocupacional

Conformacién de un equipo de trabajo que analizé las ideas de
como introducir el nuevo concepto con enfoque de RSE en la
empresa.

Se actualizé cada una de las politicas con el comité de calidad y
colaboradores.

El comité revisé las propuestas de los consultores, y junto con la
alta gerencia aprobaron las nuevas Politicas de Sistemas Integrados
de Gestion con enfoque en la RSE.

Se realizd la divulgacién del enfoque en RSE a través de murales,
medios digitales, manual de calidad, talleres.

Eje o area adicional incluido en INDICARSE

Gobernabilidad

Medio ambiente

Proveedores
Mercadeo .
Comunidad .

Politica publica

« Bases para elaborar el cédigo de ética y regularizar aspectos legales

de la empresa.

Acciones para minimizar el impacto del ruido en la maquina de
mezcla.

Sistematizacion de requisitos para proveedores y creacion de base
de datos.

Mejoras en el uso del sello de certificacion ISO.

Sistematizacion y cuantificacion de acciones sociales realizadas.

La empresa reforzara su participacion en asociaciones o gremiales y
las alianzas publico-privadas.
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Resultado de la segunda aplicacién de la herramienta de Sistemas
Integrados de Gestion de Calidad con énfasis en la RSE:

Sistemas Integrados de Gestion | Industrias Delmor Variables de gestion

60 Ruido y vibraciones

- e Oloedeposs
80 _ Emisiones al aire
Emisiones al agua
L/ _ Productos quimicos

Energia

20 Compras

Consumo de agua

el cliente y su satisfaccion

Requisitos legales

‘ 7 Produccion y Prestacidn del
Servicio
Control de los dispositivos de
! Procesos relacionados con Emergencias

Disefio y desarrollo del
producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Carlos Pérez Fajardo y Melissa Lopez Espinoza

Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia “El enfoq ue de RSE

El equipo consultor determiné los siguientes planes de mejora a .

futuro para esta empresa: fue muy |mp0rtante
« Certificacién 1ISO 9001, se estima se ejecute en 8 a 12 meses debldo a que dlo se-

a partir noviembre de 2009. La ejecucién de la actividad de 2 H S
certificacion se estima que tendra un costo de $45,000.00. nales de orientacion y

Estudio de los desechos organicos, a ser desarrollado dentro alerta que permitira’n
de un programa de los Paises Bajos. Se estimé que el estudio

estarfa listo en el mes de enero de 2010. El costo para la Iograr la sostenibili-
empresa se calcula en unos $ 2,500.00 como contraparte del
proyecto. dad de la empresa

Instalacion de un rétulo luminoso en la entrada a la empresa
y la Carretera Sur, que tendrd un impacto en laimagen de la enmarcada en esta
misma. estrategia

- El monto estimado de la inversion en las actividades pendientes g ‘

de caracter permanente en la empresa considerando las
actividades de mejoras antes mencionadas (certificacion

Zacarias Mondragén Garcia, Gte.
ISO 9001, estudio de desechos orgdnicos, rétulo luminoso y

Gral. de Industrias Delmor.
|
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otras), asciende a $65,150.00, es decir, que el monto total de
las inversiones en mejoras, incluyendo las mejoras ejecutadas
dentro del periodo de la consultoria, asciende a $ 100,250.00.

Testimonios

“El enfoque de RSE fue muy importante debido a que dio sefales

de orientacion y alerta que permitiran lograr la sostenibilidad de la
empresa enmarcada en esta estrategia. Se logré un cambio de actitud
expresado en acciones concretas por parte de los colaboradores
también’, Zacarias Mondragén Garcia, Gerente General de Industrias
Delmor.

“Cabe hacer notar que Industrias DELMOR, S.A. es una empresa con
vasta experiencia en consultorias de primer nivel tanto local como
internacional, por lo que introducir una actividad como la ejecutada
por los consultores fue un reto”, Carlos Pérez Fajardo y Melissa Loépez
Espinoza, consultores Industrias Delmor.

3.5.3. Industrias Don Pan

Capitulo 3

“Cabe hacer notar que
Industrias DELMOR,
S.A. es una empresa
con vasta experiencia
en consultorias de
primer nivel tanto
local como internacio-
nal, por lo que intro-
ducir una actividad
como la ejecutada por
los consultores fue un
reto’,

Carlos Pérez Fajardo y Melissa
Lopez Espinoza, consultores
Industrias Delmor.

La empresa Industrial Don Pan S.A.

se encuentra ubicada en el Km. 4 de

la Carretera Norte, en la ciudad de
Managua. Se dedica a la produccion

y comercializacion de panes simples,
reposteria, queques y postres en el
mercado nacional, especialmente en
Managua donde se encuentran sus dos
sucursales y dos subsidiarias ubicadas en
Carretera Norte, Los Robles, Carretera
Sur, Carretera a Masaya y Veracruz.

Industrial Don Pan posee una flota de
4 equipos para la distribucion de sus
productos y fue fundada en 1995 por
una sociedad familiar.

Industrial Don Pan cuenta con una
amplia gama de productos y cuatro
lineas de produccion en panaderia: pan
simple, reposteria, postres y queques
(50 variedades de reposteria, pasteleria
y postres y 35 variedades de pan).

Cuenta con un total de 69 colabora-
dores, por lo que se considera una
mediana empresa.

Industrial Don Pan se ha posicionado
en el mercado como el lider en panes
simples, proyectandose como una

empresa que ofrece productos y servi-
cios de calidad, basado en tres pilares:
capacitacion del personal de produc-
cion con estandares internacionales
para brindar calidad en sus productos;
enfoque en los controles internos de la
empresa; mantener y mejorar la calidad
de sus productos.
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Capitulo 3

Diagnostico inicial

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Ing. Gabriela Roman

Equipo de consultoras locales Licda. Hania Miranda, Ing. Mario Vega, Lic. Oscar Altamirano

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados
de Gestion.

« A nivel de la satisfaccion del cliente, no se realizan acciones para
obtener sus opiniones ni sugerencias en relacién a la calidad del
producto.

+ No hay documentacién para procesos ni de fabricacion ni de pro-
ducto terminado.

+ La empresa no cuenta con un manual de buenas practicas.

« El control se realiza de manera muy subjetiva por parte del personal
designado.

Diagnéstico integral

Calidad

« Oportunidad para implementar un sistema de medicién, equipos
y control sobre el consumo y uso de agua, por medio de procesos
productivos.

+ Se necesita un sistema de medicion y control de emisiones de gas
que generan los hornos en el area productiva, que no se utilizan
como sub productos en otras areas de la planta de produccién.

« Trampas de grasa no cuentan con un adecuado sistema que permita

Medio ambiente filtrar y tratar los residuos.

+ Oportunidad de otorgar a los colaboradores equipos de medicidn,
control y proteccion.

- Se cuenta con una bodega general que se debe de readecuar para
llenar los requisitos de espacios para optimizar el almacenamiento.

« Espacio para establecer un sistema y control de medicién de energia
eléctrica en el proceso productivo. Se conoce el monto del costo por
medio de facturacién emitida de la Institucion UNION FENOSA.
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Salud y Seguridad
Ocupacional

Gobernabilidad

(asos de éxito por pais

Es necesaria una politica corporativa en materia de salud, seguridad
e higiene ocupacional.

Oportunidad de documentar los tipos de riesgo, fuentes de origen,
asi como medidas para su prevencion.

La empresa provee el equipo de proteccion personal a sus trabaja-
dores, no obstante, se deben de establecer mecanismos de control
que garanticen su uso y sustitucion periédica.

Necesidad de establecer plan de emergencias y botiquin

La empresa proporciona la alimentacion a sus colaboradores y ga-
rantiza un drea de cocina con adecuadas condiciones sanitarias, sin
embargo, no provee un drea de comedor; actualmente, el personal
consume sus alimentos en el drea de cocina.

Se necesita tramitar el permiso de SySO ante el Ministerio de Tra-
bajo.

No hay mapa de riesgos.

« La empresa no cuenta con una estrategia empresarial.

Resultados de la primera aplicacién de la herramienta de Sistemas
Integrados de Gestion de la Calidad con énfasis en la RSE:

Sistemas Integrados de Gestion | Industrias Don Pan

Agosto 2009

Variables de gestion

Ruido y vibraciones

Productos quimicos

_ ——
Emisiones al agua

Energia
Compras
5 ; Consumo de agua
Produccidn y Prestacion del

Servicio
Control de los dispositivos de
seguimiento y medicién

Procesos relacionados con Emergencias

el cliente y su satisfaccion Requisitos legales

Disefio y desarrollo del
producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Licda. Hania Miranda, Ing. Mario Vega y Lic. Osmar Altamirano
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Planes de mejora

« Lineamientos de trabajo.

0

0

Calidad .

Medio ambiente

Salud y Seguridad
Ocupacional .

0

0

Realizar una politica de calidad para la empresa.

Taller explicativo sobre la diagramacion de procesos otorgandole
guia y propuesta de un proceso elaborado previamente.

Induccién a los directivos de la empresa y mandos medios, sobre
Buenas Practicas de Manufactura (BPM), Trazabilidad y Metrologia a
través de taller participativo sobre la base del cumplimiento de las
leyes relacionadas.

Documentacién para manejo de productos quimicos y evitar asi la
contaminacion.

Propuesta de remodelacion y reordenamiento de bodega de ma-
teria prima, area de despacho y planta de produccion, en la que se
incluye reemplazo de estanteria y mesas de madera a acero inoxid-
able, rodillos de madera por acero inoxidable.

Se propuso también el cambio del cielo raso de la bodega de ma-
teria prima, mejoras en el sistema eléctrico e iluminacion del area.
Politica de Salud, Seguridad e Higiene Ocupacional.

Creacion de registro de control de accidentes.

Mercadeo - Se efectiia dindamica participativa de revision del etiquetado.

“Hemos mejorado muchos procesos, en especial el de contar con Politi-
cas de Calidad, que mejoran los productos que entregamos a nuestros

clientes”,

Manina Noguera, socia y relacionista publica de Industrias Don Pan.
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Resultado de la segunda aplicacién de la herramienta de Sistemas
Integrados de Diagnéstico Integral:

Sistemas Integrados de Gestion | Industrias Don Pan Variables de gestion

Noviembre 2009

Mejora
Emisiones al aire
Emisiones al agua

_ Ruido y vibraciones

Productos quimicos

Energia
“ Produccion y Prestacion del

Disefio y desarrollo del
L producto o servicio

Servicio
« Control de los dispositivos de
seguimiento y medicion
ll‘ ‘ Procesos relacionados con Emergencias
el cliente y su satisfaccion Requisitos legales

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Licda. Hania Miranda, Ing. Mario Vega y Lic. Osmar Altamirano

Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia

De acuerdo a los consultores responsables del proyecto, se inicio la
asesoria para la implantacién de Sistemas de Gestion de Calidad con
énfasis en la RSE y ahora, con los procesos documentados, se busca
una posible certificacién ISO de la empresa.

Esta certificacion esta respaldada por el gobierno de Nicaragua y
pudiera representar para la empresa un ahorro en una inversion que
alcanza hasta los $8,000.

Asimismo la empresa se encuentra, producto del plan de mejoras
propuesto, en la busqueda de un instrumento financiero que le per-
mita determinar la inversion requerida por los distintos componentes
considerados dentro del documento.

Testimonios

“Hemos mejorado muchos procesos, en especial el de contar con
Politicas de Calidad, que mejoran los productos que entregamos a
nuestros clientes’, Manina Noguera, socia y relacionista publica de
Industrias Don Pan.




3.5.4. Eminica

Introduccion

EMINICA, S.A. nace en 1998 con una
formula mineral, la cual fue defendida
con base en una tesis del Gerente
General, ingeniero Mario Castellon,
empezando con un capital semilla de

U$ 10,000.00 ddlares. Es una empresa
que trabaja en el ramo del sector
agropecuario, desarrollando tecnologias
de procesos basadas en el uso de la
biotecnologia que permite transformar
residuos agricolas o agroindustriales
(pulpa de café, aguas mieles, suero,
mani, caia de azicar, etc.) en alimentos
con alto valor nutritivo. EMINICA, S.A.
desarrolla actualmente alternativas
que pueden mitigar y dar respuesta a la

Diagndstico inicial

(asos de éxito por pais

actual crisis de los costos alimenticios
en la ganaderia con énfasis en la
conservacion del medio ambiente.

Los productos que comercializa

Eminica son fabricados a través de

los procedimientos productivos
aplicando la biotecnologia, se obtienen
alimentos con alto valor proteico y
energético, bajos en fibras para una
mejor digestibilidad y eficiencia en

la alimentacion del ganado mayory
menor.

Los principales productos son: sales
minerales para la ganaderia mayor

y menor; suplementos proteicos y
alimentos concentrados.

El mercado principal es el nacional,

sin embargo, se tienen planes para
exportar a corto plazo a nivel regional

e internacional, de acuerdo a las
alianzas estratégicas de la empresa con
inversionistas con capital extranjero.
La organizacion esta compuesta por
una junta directiva que representa a los
accionistas y establecen las politicas y
estrategias de la empresa nombrando a
su gerente general quien a su vez es el
presidente de la junta directiva.

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Equipo de consultoras locales

Diagnéstico integral

Calidad

Medio ambiente

Salud y Seguridad
Ocupacional

Ing. Gabriela Roman

Ing. Rogerio Cuadra, Ing. Migdalia Espinoza e Ing. Jaime Suarez

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados

de Gestion.

+ Oportunidad de documentar procesos y procedimientos.

» Oportunidad para establecer indicadores en el manejo de insumos

en el proceso de produccion.

« Actualmente, la empresa no mide el consumo de energia en sus

instalaciones.

« Oportunidad de contar con una matriz de riesgos.

Gobernabilidad

Publico interno

- No realizan auditorias internas ni externas.

« Oportunidad de disefar politicas laborales para mantener al person-

al motivado.
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Resultados de la primera aplicacién de la herramienta de Sistemas
Integrados de Gestion de Calidad con énfasis en la RSE:

Sistemas Integrados de Gestion | Eminica Variables de gestion

Agosto 2009 80
70
60
50 Emisiones al agua

40 _ Ruido y vibraciones

Mejora

Emisiones al aire

Productos quimicos

Energia

Produccion y Prestacion del

el cliente y su satisfaccion

\ Servicio
Control de los dispositivos de
seguimiento y medicién
‘ Procesos relacionados con Emergencias

Requisitos legales
Disefio y desarrollo del
producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Ing. Rogerio Cuadra, Ing. Migdalia Espinoza, Ing. Jaime Sudrez

Planes de mejora

« Se propuso implementar un Sistema de Gestion de Calidad como
eje importante para la eficiencia y eficacia de la organizacion e
incorporarlo dentro de la cultura organizacional.

+ Redefiniry alinear la visién y mision de la empresa junto a sus va-
lores empresariales a la RSE.

Propuesta del
equipo consultor

Calidad . . .
« Establecer el enfoque y compromiso de la empresa hacia la calidad.
« Descripcion de los procesos productivos.
+ Capacitacién para la clasificaciéon de residuos no organicos, especi-
ficamente en la reutilizacion: se tiene la oportunidad de establecer
Medio ambiente la gestidn que realizard la empresa en cuanto a cartén, pléstico,

sacos y papel.
+ Programa de reduccién de consumo energético en drea de oficinas.




Salud y Seguridad
Ocupacional

Gobernabilidad

Casos de éxito por pais Capitulo 3

Gestion de emergencias: la empresa no cuenta con situaciones de
emergencia identificadas ni planes de respuesta ante las mismas.
Sensibilizacion en SySO: incluyendo la importancia de utilizar

los accesorios de seguridad por parte de los trabajadores e
instrucciones para visitantes.

Accidentes: Actualmente, la empresa no registra los accidentes
laborales, por lo cual, se considera oportuno brindarle los registros
necesarios para que se inicie dicha labor y, mas adelante, pueda
realizar un analisis de sus causas.

Infraestructura de los bafos: En relacién con el tema de
infraestructura higiénica, la empresa no cuenta con las condiciones
aceptables para los trabajadores de la planta.

Ley HSOT: A nivel de la normativa en Salud y Seguridad
Ocupacional, no se tiene un claro cumplimiento de la misma.

Eje o drea adicional incluido en INDICARSE

« Revisar la planeacion estratégica para alinear los objetivos del nego-

cio con la visién de la empresa y el compromiso del personal.

"M
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Resultados obtenidos

Estrategias o practicas Resultado / Impacto
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Areas o ejes Estrategias o practicas Resultado / Impacto
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Comparacion de las dos etapas de realizacion de la herramienta de
Sistemas Integrados de Gestién de la Calidad con énfasis en la RSE:

Diagnostico Integral | Eminica

Enfoque de procesos

Compromiso de la alta direccion

Recursos Humanos

Planificacion de la Realizacién del Producto
Compras

Produccién y Prestacién del Servicio

Control de los dispositivos de seguimiento y medicion
Procesos relacionados con el cliente y su satisfaccion
Disefio y desarrollo del producto o servicio

Control de Producto No Conforme

Mejora

Emisiones al aire

Emisiones al agua

Ruido y vibraciones

Productos quimicos

Energia

Consumo de agua

Desecho y productos residuales

Salud y Seguridad Ocupacional

Servicios y contratistas
Emergencias

Requisitos legales

[ Resultado Inicial Resultado Final

20, 40 60 80 100 120,

T

Fuente: Ing. Rogerio Cuadra, Ing. Migdalia Espinoza, Ing. Jaime Sudrez
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Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia

El equipo de consultores identificé una serie de mejoras en el corto,
mediano y largo plazo.

Corto plazo:

Abrir expediente de cada colaborador con su contrato indivi-
dual de trabajo, ficha laboral, entre otros documentos.

Definir criterios de evaluacion, seleccion y reevaluacién de los
proveedores.

Recibir propuestas de los colaboradores sobre el andlisis de la
conformidad de producto en el mercado.

Equipar al personal expuesto al trabajo bajo ruidos.

Cumplir el plan de reduccién de energia.

Conformar, capacitar y presentar ante el Ministerio del Trabajo la
comision Mixta de SySO, con todos sus respectivos documentos.

Mediano plazo:

Realizar la descripcion de cada cargo de manera que puedan
identificarse las competencias necesarias para cada uno y asi
contar con el manual de funciones de la empresa.

Abrir registros de evaluacion y seleccién de los proveedores.
Disenar formatos de control de conformidad de productos con
sus clientes.

Establecer medidas de control y capacitacion sobre el uso ade-
cuado del equipo de proteccién.

Disefnar formatos de medicion de control de la disminucion de
energia de acuerdo al plan de reduccién.

Capacitar al personal sobre Riesgos Laborales.

Prevencién de accidentes laborales.

Registrar y reportar los accidentes laborales de acuerdo a los
formatos facilitados.

Largo plazo:

Mantener constante capacitacion de acuerdo a las competen-
cias identificadas.

Abrir registros de control, avance e impacto que las capacita-
ciones van obteniendo.

Mantener registros de las evaluaciones de proveedores.
Elaborar reportes de mejoras de acuerdo a la informacion ob-
tenida.

Reglamentar las dreas y el uso de los equipos de proteccién de
manera que sea monitoreada y registrada la informacion.
Elaborar reportes ante todos los colaboradores del impacto y el
avance de la medida tomada.

Testimonios

“Contamos con una imagen renovada de nuestra empresa, con sefa-
lizaciones adecuadas y procesos que refuerzan nuestro compromiso
por la calidad’, Mario Castellén, Fundador Eminica, S.A.

“Contamos con una
imagen renovada

de nuestra empresa,
con senalizaciones
adecuadas y procesos
que refuerzan nuestro
compromiso por la
calidad”.

Mario Castellon,
Fundador Eminica, S.A.
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3.6. Panama

3.6.1 Hopsa

Introduccion

(asos de éxito por pais

HOPSA fue fundada en el afio 1946,

por el Sr. Helmer E. Simons (Q.E.P.D.),
inmigrante finlandés que llegé a tierra
panameia. En ese entonces, se asocio
auna empresa constructora y distribui-
dora de materiales de construccion
llamada Villanueva y Tejeira. En el afio
1950, finalizo su asociacion con Vi-
llanueva y Tejeira e inicio operaciones en
el exterior bajo el nombre de Hojalateria
Panama. Entre sus contratos podemos
mencionar, Sears en Bogota y Barran-
quilla, Ciudad Universitaria en Caracas,
El Teatro Presidente en Guayaquil y

el Teatro Alcazar y Banco Central en
Managua. Igualmente, en la Republica
de Panama, se han desarrollado impor-
tantes proyectos.

En 1954 se adquiere el terreno de Urban-
izacion Industrial Los A'ngeles, donde
hoy en dia es la sede de HOPSA. En 1974
nace el 1er. Almacén de Ventas de

Diagnostico inicial

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Equipo de consultoras locales

Diagnéstico integral

Calidad

HOPSA, ubicado en la Via Transistmica,
lo cual es elinicio de nuevos horizontes
para la empresa. A finales de los afos
80’ se inaugura la segunda fabrica de
HOPSA, en el area de la Pulida, donde
se trasladan los departamentos de
Styropor y Hierro Negro.

La década de los aios 90 marcé el inicio
del plan de modernizacion de procesos
industriales de fabricacion en la em-
presa, que contribuyo al fortalecimiento
y participacion de HOPSA en proyectos
de la Autoridad del Canal de Panama, y
también marco el inicio de la imple-
mentacion del Sistema Integral BAAN,
el cual permitio enlazar las principales
actividades que se desarrollan en la
empresa para la toma de importantes
decisiones.

HOPSA es una de las empresas
especializadas en prefabricados.

Ing. Andrea Rodriguez

Actualmente, esta conformada por
cuatro almacenes de ventas ubicados en
el area metropolitana, dos almacenes
en la provincia de Chiriqui (David y
Boquete), un Almacén en Chitré, cuatro
oficinas de ventas ubicadas en Santiago
de Veraguas, Isla de Bocas en Bocas

del Toro, Ciudad de Colén y Penonomé

, respectivamente. Adicionalmente,
cuenta con tres fabricas en la Repiiblica
de Panama y una fabrica en la
Republica de Nicaragua. La empresa
tiene un total de 600 colaboradores.

Para efectos del proyecto de Sistemas
Integrados de Gestion con énfasis en

la RSE, el equipo consultor tomé como
proyecto piloto para ejecucion del plan
de RSE a la Planta de Transistimica,
comprendida por un aproximado de

198 colaboradores, y al desarrollo

de lainiciativa decidié llamarla “La
responsabilidad social empieza en casa”.

Idazel Castro de Mirones, Maytée Zachrisson, Rogelio Sheffer

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados

de Gestion.

« Sistema integral BAAN.

« Surge de la necesidad de tomar en cuenta las opiniones de todo el
personal, tanto como recomendaciones, sugerencias o desviaciones
que identifiquen, para establecer una mejora en los procesos y asi
establecer lineamientos para aplicar procesos de mejora continua.
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« Planes de reciclaje.

Necesidad de establecer y coordinar los mantenimientos
preventivos para reducir los dafos repentinos o inesperados
durante la produccién.

» La empresa no poseia el programa (plantilla base) para la
elaboracion del Plan de Mantenimiento Preventivo por areas,
incluyendo los que requieren calibracion, con su respectiva ficha de
equipo, para llevar la historia de los mantenimientos preventivos

Medio ambiente y correctivos, que permitan tomar decisiones para maximizar los
rendimientos.

« La empresa carecia de pardmetros para establecer mediciones y
planes de ahorro de agua y energia, que le permitieran maximizar
SUS recursos.

- Junto a la empresa, se acordd que sus primeros pasos serian
sensibilizar y capacitar a los colaboradores en cuanto al tema de
RSE, priorizando el drea medioambiental y de Salud y Seguridad
Ocupacional.

» La empresa no posee un Plan de Emergencia contra incendios,
donde exista una identificacion de areas de mayor riesgo, acciones
durante las emergencias, acciones después de la emergencia,

Salud y Seguridad recursos requeridos y areas de seguridad.

Ocupacional » La empresa necesitaba implementar el Manual de Primeros Auxilios,
es una guia practica y sencilla que indica qué hacer en caso de
quemaduras, pérdida del conocimiento, cuando hay heridas,
fracturas u otros.

« La empresa necesitaba establecer mecanismos para mapear y califi-

Proveedores
car a los proveedores.

» La empresa tenia desarrollado un procedimiento de Producto
No Conforme para puertas, lo identificado como una necesidad
principal fue definiry atender, en el resto de la organizacion, el
tratamiento de producto no conforme para Hopsa.

Mercadeo responsable
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Planes de mejora

» Implementar un proyecto piloto para ejecucion del plan de RSE en
la planta de Transistmica con un aproximado de 198 colaboradores.
Propuesta del Desarrollo del plan dentro de la empresa bajo el lema“La
equipo consultor responsabilidad social empieza en casa”
« El plan estara basado en reforzar los ejes de Calidad, Medio
ambiente y Salud y Seguridad Ocupacional

Eje 6 Area Descripcion del plan

« Entregar un borrador de un Procedimiento de Mejora Continua

« Hoja de trabajo para definir Producto No Conforme

« Cuadro para la programacién del Plan Preventivo de los Equipos,
Programacién de los Equipos de Medicién

+ Ficha para el Seguimiento y Medicién del Desempefio de los
Procesos.

Calidad

« Seinicio el desarrollo del Plan de Comunicaciones Internas dentro
de la empresa (sensibilizacion hacia el medio ambiente).
« Se entregé cotizacion de grifos e inodoros ahorradores de agua'y
Medio ambiente tips de ahorro de agua.
« Se gener6 campana de ahorro de luz.
« Se selecciond la empresa que estara dando el servicio de reciclaje
de papel.

« Seentregé un plan de emergencia en caso de incendio.

« Sedesarrollé y se entreg6 una Norma de Prevencion de Riesgos.

« Sedesarrollé un Manual de Primeros Auxilios.

« Se entregd cotizacion para la compra e instalacién de botiquines
dirigido a la reorganizacién de la planta.

Salud y Seguridad
Ocupacional

Eje o area adicional incluido en INDICARSE

« Borrador de un Procedimiento de Evaluacion y Seleccién de Provee-
dores y Ficha de Proveedores.

Proveedores
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Resultados obtenidos
Areas o ejes Estrategias o practicas Resultado / Impacto

“La experiencia de implementar un proyecto de RSE en la empresa ha
sido enriquecedora, ya que nos ha permitido conocer mucho mas a
fondo el temay ver todo el potencial que tiene para beneficio de la em-
presa como un todo; ala vez, comprobar que los colaboradores estan
totalmente anuentes a participar en este tipo de iniciativas”.

Eric Garcia, Gerente de Informatica, Hopsa.

Capitulo 1
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Areas o ejes Estrategias o practicas Resultado / Impacto
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Estrategias o practicas Resultado / Impacto
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Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia

Revisar su Codigo de Etica, de manera que se tome en cuenta la
comunidad y el medio ambiente.

Divulgar su Codigo de Etica, valores, prioridades de Responsabili-
dad Social con sus proveedores para que éstos los conozcan, los
adopteny los apliquen.

Habilitar otros mecanismos de comunicacion interna (tableros,
buzén de sugerencias, usar el bafio para colocar informacién
relevante).

Involucrar a los colaboradores en la elaboracién y ejecuciéon de
los aspectos claves de la Responsabilidad Social que van a llevar a
cabo en la empresa.

Establecer una politica formal que revisa regularmente sus mate-
riales de comunicacion tales como etiquetas, empaques, términos
de garantia, materiales de publicidad.

Dentro de la pagina web, crear un link que hable sobre proyectos
de Responsabilidad Social.

Trabajar con organizaciones comunitarias y desarrollar proyectos
conjuntamente.

Incluir la inversién social como un componente integral de la
planificacion estratégica de la empresa.

Crear un reporte de resultados, ante junta directiva y/o
inversionistas, del desempefo social.

Definir, junto a los colaboradores, qué programas de RSE para las
comunidades vecinas a sus plantas pudieran desarrollar (puede
llevarse a concurso y escoger 1 6 2 proyectos para iniciar). Impor-
tante la participacién de colaboradores.

Llevar a cabo acciones para mejorar la educacién en el pais, por
medio de: becas, donaciones, asistencia técnica, construccion de
escuelas, programas de concientizacién, etc.

“Pienso que el
proyecto de RSE es
una gran oportunidad
para la empresa de
darse a conocer como
un gran equipo de
trabajo, capaz de
aportar ayuda a la
sociedad con el fin
de mejorar habitos

y crear conciencia de
la responsabilidad
que tenemos con
lasociedadyla
naturaleza’,

Jeaneth Lamboglia,
disenadora departamento de
Mercadeo, Hopsa.
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“La experiencia de implementar un proyecto de RSE en la empresa ha
sido enriquecedora, ya que nos ha permitido conocer mucho més a
fondo el tema y ver todo el potencial que tiene para beneficio de la
empresa como un todo; a la vez, comprobar que los colaboradores
estan totalmente anuentes a participar en este tipo de iniciativas,
dada la apertura y colaboracién con que han tomado las tareas que
les han sido encomendadas. Estoy seguro de que este proyecto sera
de beneficio para Empresas Hopsa, ya que promueve la identificacion
de los colaboradores con la misma y los hace participes de una labor
que brinda satisfacciones mucho mas alla del aspecto meramente
economico’, Eric Garcia, Gerente de Informatica, Hopsa.

“Pienso que el proyecto de RSE es una gran oportunidad para la
empresa de darse a conocer como un gran equipo de trabajo, capaz
de aportar ayuda a la sociedad con el fin de mejorar habitos y crear
conciencia de la responsabilidad que tenemos con la sociedad y la
naturaleza’, Jeaneth Lamboglia, disefiadora departamento de Mer-

cadeo, Hopsa.

3.6.2. Productos Kiener

Productos Kiener fue fundada en el
Barrio Chorrillo de la ciudad de Panama,
por el empresario suizo Paul J. Kiener
en 1933. En 1975, la empresa pasa a
manos del hijo mayor, Juan Francisco
Kiener, quien realiza cambios signifi-
cativos e inicia la construccion de una
nueva planta. Desde 1978, en el area de
Pueblo Nuevo, esta planta se mantiene
funcionando, cumpliendo con todas

las normas sanitarias y manejando

un estricto control de materia prima y
producto terminado, apoyandose con
tecnologia moderna intensiva en el

uso de la energia y un recurso humano
eficiente.

La planta mantiene dos turnos de

produccion para poder suplir la
demanda de los productos a nivel
nacional. Cuenta con centros de
distribucion en las provincias de
Coclé, Herrera, Veraguas y Chiriqui.
Actualmente cuenta con un aproximado
de 180 colaboradores y se encuentra
ubicada en la Via Transistmica y Ave.
12 de Octubre. Productos Kiener, S. A.
es una empresa de tamaiio mediano,
dentro del campo de los alimentos,
manejada por su gerente general y
presidente, en coordinacion con los
jefes de los departamentos de Ventas,
Produccion y Contabilidad.

Productos Kiener, S. A. produce em-
butidos a base de carne de res, cerdo,
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pavo y pollo. Dichas carnes provienen
de empresas y mataderos nacionales e
internacionales, previamente inspe-
ccionados por el Ministerio de Salud y el
Ministerio de Desarrollo Agropecuario.

Dentro de las lineas de embutidos y
jamones, produce una gran variedad de
productos, entre los que podemos men-
cionar: salchichas, mortadelas, boloiias,
jamonadas, jamones cocidos, salamis

y productos ahumados, como jamones
picnic, jamones pierna, chuletas ahuma-
das, tocinos ahumados, entre otros. La
linea de producto con mayor diversifi-
cacion es la de salchichas. Los productos
vienen en distintas presentaciones y son
empacados en envoltorios plasticos.

Capitulo 3
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Diagnéstico inicial

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Ing. Andrea Rodriguez

Equipo de consultoras locales Sonia Correa H., Brenda Pitti Jované, Lourdes Navarro

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados
de Gestion.

+ Alto nivel de involucramiento y compromiso de la gerencia general
con programas y acciones de RSE, pese a no tener documentado su
Calidad compromiso con esta estrategia.
+ La empresa tenia la necesidad de documentar y establecer registros
del proceso de mejora continua.

Diagnéstico integral

+ La empresa cambid su sistema de distribucion de productos y
elimino el uso de cajas de cartdn en la mayoria, reemplazdndolas
por cajas plasticas que son reutilizadas hasta mas de ocho meses
para hacer los despachos.

La iniciativa permite bajar el costo del producto al consumidor. El

ano 2009, la empresa ahorré entre $150,000 y $200,000 en cajas de

cartén.

« Poseen una planta de tratamiento de aguas residuales, trabajan en
el mejoramiento del proceso de ahumado natural del producto, en
el que usan madera, para evitar que las emisiones sean contami-
nantes.

- Cuentan con una politica de eficiencia energética como parte de
la aplicacion de las herramientas de Produccién mas Limpia (P+L),
donde se evaltan varias oportunidades de conservacion de energia
relacionadas con los sistemas de iluminacion, refrigeracién de pro-
ductos perecederos y motores eléctricos.

- Se mantiene un programa de monitoreo para evitar fugas.

« Existe un aprovechamiento del retorno del condensado de agua
caliente de las calderas, recolectando el vapor en un tanque de
reserva para luego ser reutilizado.

Medio ambiente

» Medidas claras de seguridad en la planta como el uso de bata, gorra

y mascarillas.
« Existencia de rodillos para la limpieza de los zapatos, y los trabaja-
Salud y Seguridad dores se esmeran en la limpieza de las maquinas y del piso.
Ocupacional - Existencia de trampas que evitan que las masas residuales de los

procesos vayan hacia el drenaje de agua.
« La empresa contraté un consultor para disefiar un plan completo de
SySO para ser implementado en el 2010.
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« Oportunidad de establecer, desarrollar un registro de seleccién de
Proveedores proveedores para poder asegurar la calidad de los productos tanto
en el proceso de produccion como para el consumidor final.

Resultados de la primera aplicacién de la herramienta de Sistemas
Integrados de Gestion de Calidad con énfasis en la RSE:

Sistemas Integrados de Gestion | Productos Kiener Variables de gestion

Agosto 2009
“1 00
|

- _ ce——
Emisiones al agua

Mejora

60 Ruido y vibraciones

Productos quimicos
40

Energia
Compras

Consumo de agua
Produccién y Prestacion del

Servicio

Control de los dispositivos de
seguimiento y medicién

Procesos relacionados con Emergencias

el cliente y su satisfaccion Requisitos legales

Disefio y desarrollo del
producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Sonia Correa H, Brenda Pitti Jované, Lourdes Navarro
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Planes de mejora

« Implementar un instrumento sistematizado para la selecciény
Propuesta del evaluacién de proveedores y subcontratistas, con el propdsito de
equipo consultor mejorar la gestion de compras en cuanto a la seleccién, evaluacion y
reevaluacion de los mismos.

Eje 6 Area Descripcion del plan

« Iniciar el proceso de documentacién y organizacion de varias
actividades que se hacen regularmente en la empresa, pero que
carecen de registros, documentos y de procesos estructurados que
permitirdn mejorar continuamente a la empresa.

Calidad

Eje o drea adicional incluido en INDICARSE

- Establecer registros de proveedores e implementar el criterio de
Proveedores seleccién y contratacion a través de un Manual de Compras y una
plantilla de requisitos de los mismos para su posterior evaluacién.

156



Capitulo 1
Capitulo 2
Capitulo 3

Casos de éxito por pais

Resultados obtenidos

Areas o ejes Estrategias o practicas Resultado / Impacto
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Capitulo 3

Resultados de la segunda aplicacion de la herramienta de Sistemas
Integrados de Gestion de Calidad con enfasis en la RSE:

Sistemas Integrados de Gestion | Productos Kiener Variables de gestion

Noviembre 2009

Ruido y vibraciones

Productos quimicos

_ o
Emisiones al agua

40
Energia
20 Compras
Consumo de agua
Produccién y Prestacion del

O Servicio
Control de los dispositivos de
Procesos relacionados con Emergencias
el cliente y su satisfaccion -
y Requisitos legales
Disefio y desarrollo del
producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

>
%

Fuente: Sonia Correa H, Brenda Pitti Jované, Lourdes Navarro

Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia
La empresa contempla fortalecer otras areas de la RSE que fueron
identificadas con gran potencial dentro de la consultoria:

« Articular un cédigo de ética formal y por escrito.

« La empresa implementara a corto o mediano plazo un
Departamento de Recursos Humanos debidamente
estructurado con el fin de:

Desarrollar politicas de contratacién.

Desarrollar, implementary sistematizar un programa formal de
induccién para los nuevos colaboradores.

Detectar las necesidades de capacitacion de acuerdo a los
diferentes procesos de la organizacion y la antigliedad de los
colaboradores en los cargos.

« Desarrollar e implementar un plan formalmente estructurado

de capacitacion para todos los departamentos y que el
mismo sea contemplado en el presupuesto anual de Recursos
Humanos.
« Realizar politicas de evaluaciéon formal de colaboradores para
regular su desempeno.
|
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Realizar politicas salariales basadas en rendimiento y eficiencia
Realizar encuestas de clima laboral anualmente

Desarrollar e implementar politicas y procedimientos efectivos
que promuevan relaciones de trabajo, fundamentados sobre la
base de una comunicacién clara y transparente a todo nivel de
la empresa.

Alianza Publico- Privada con el Instituto Nacional de Formacion
Profesional y Capacitacion para el Desarrollo Humano (INADEH),
con la finalidad de contratar mano de obra capacitada y ofrecer
plazas de trabajo.

Ademas:

« Desarrollar a corto plazo un plan de comunicacién interna de
los programas de SySO, Calidad y Ambiente.

« Implementar facilidades (rampas, sanitarios, parqueos) para
personas con capacidades o habilidades diferentes.

« El equipo consultor detectd que dentro de la planta, existe un
taller con todas las herramientas necesarias para realizar los
trabajos de soldadura, el cual esté parcialmente utilizado, por
lo que se sugiere convertir ese espacio en un taller-escuela para
jovenes residentes del drea que deseen aprender un oficioy a la
vez trabajar en la empresa. Por un lado, la empresa formaria a
su propia mano de obray, por otro lado, apoyaria a dar empleo
a los residentes del area.

Testimonios

“La empresa cuenta ahora con documentacién formal y organizada
para poder implementar un programa de evaluacién y mejora conti-
nua’, equipo consultor de Productos Kiener.

Capitulo 3

“La empresa cuenta
ahora con documen-
tacion formal y or-
ganizada para poder
implementar un pro-
grama de evaluacion y
mejora continua”.

Equipo consultor
de Productos Kiener.
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3.6.2. Compaiiia SAR

(asos de éxito por pais

Introduccion

SAR es una pequeiia empresa familiar
pionera en la limpieza institucional

e industrial en Panama, fundada

en el aio 1974 por Frank Azcarraga
(padre). Actualmente cuenta con 38
colaboradores y es dirigida por su
Gerente General, Frank Azcarraga (hijo).

Compaiiia SAR se encuentra asociada
desde el aio 1979 a la International
Sanitary Supply Association (ISSA),
que cuenta con mas de 8000 afiliados
en todo el mundo. Cuenta con una
empresa afiliada desde el aio 1978,
que es Laboratorios SAR. Dentro de su
casa matriz, se encuentran actualmente
ubicados una tienda, una oficina
administrativa, bodega, laboratorio y
drea de produccion.

Inicialmente SAR se enfocé en el
segmento industrial e institucional

de los productos de limpieza. Desde el
aiio 2000, ha agregado el segmento
doméstico abriendo tiendas de limpieza,
contando actualmente con cuatro
sucursales: casa matriz en Ciudad de
Panama y operaciones en Paitillay en la
provincia de Chiriqui.

De acuerdo al Manual de Calidad de
Compaiiia SAR, la empresa ofrece los
siguientes servicios: comercializacion,
venta, mantenimiento y distribucion
de productos quimicos, implementos y
equipos de limpieza.

SAR promueve sistemas innovadores de
limpieza de Estados Unidos, tales como

sistema de microfibra, purificacion de
aire, dosificacion de olor, dispensadores
de jabon, etc.

La empresa esta orientada al mercado
nacional, en los segmentos industrial,
institucional y doméstico. Con la vision
a futuro, de algtin dia convertirse

en una franquicia en la region
centroamericana, durante los afios
2007 y 2008, se inicié con un proceso de
generacion de un sistema de gestion de
calidad. En el afio 2009, la empresa fue
certificada con la norma IS0 9001:2008
por parte de la certificadora SGS.

Diagnostico inicial

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Equipo de consultoras locales

Diagnéstico integral

Ing. Andrea Rodriguez

Dacil Acevedo y Lissette Condassin

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados

de Gestion.

- La empresa esta certificada con ISO 9001: 2008.

« Alinicio de la consultoria, era una empresa que enfocaba su nego-
cio exclusivamente a las ventas, no incluyendo los otros aspectos
de la gestidn socialmente responsable, ni siquiera considerandolo
como parte del manejo del negocio.

Calidad
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Medio ambiente

Salud y Seguridad
Ocupacional

(asos de éxito por pais

Necesidad de actualizacion del personal en las leyes y normas
ambientales que aplican al negocio.

No median ni evaluaban el impacto ambiental de la empresa.

Los colaboradores tienen, a nivel interno, una campana informal de
reciclaje de papel y metal.

Los colaboradores poseen una campana de ahorro de energia
promovida por el gerente general, sin contar con mediciones de su
efectividad.

No cuenta con politicas de conservacion del medio ambiente aunque
si buscan minimizar el uso de insumos pero desde una l6gica de aho-
rro de costos econémicos, no de preservacion del medio ambiente.
No poseen una identificacion de las situaciones de peligro o alto
riesgo evaluadas por personal idéneo que realice inspecciones de se-
guridad (Cuerpo de Bomberos, SINAPROC, entre otros), detectandose,
por parte de las consultoras, alto riesgo en materia de emergencias y
en lo particular, incendios.

No cuentan con un manual de procedimientos para situaciones de
emergencias, accidentes o desastres naturales.

Falta de identificacion de las situaciones de peligro o alto riesgo
evaluadas por personal idéneo que realice inspecciones de seguridad
(Cuerpo de Bomberos, etc.)

Necesidad de establecer una matriz de riesgos y un manual de pro-
cedimiento para situaciones de emergencias, incendios, accidentes o
desastres naturales.

Gobernabilidad

No cuentan con un cédigo de ética propio. Tienen exhibido en su casa
matriz un cédigo de ética de una organizacion internacional a la cual
pertenecen, que agrupa a empresas de la misma industria, porque
les parecid inspirador y de hermoso pensamiento, sin embargo, los
colaboradores no lo conocen y no lo practican.

No cuenta con un concepto de cultura organizacional que incluya

la vision, mision y valores de la empresa claramente definidos, por
escrito en los que hayan participado los colaboradores para su
redaccion, para luego ser publicado internamente.

Adicionalmente, como es una empresa Pyme familiar, la gestién de la
empresa estaba concentrada en su gerente general y dos colabora-
doras claves que son su mano derecha en la gestién del dia a dia de
la empresa: Zoraida Salinas, de Administracion, y Yahzeel Hidalgo, de
Ventas.

No existen politicas de gobernabilidad corporativa a nivel gerencial y
de accionistas.

Existe una ausencia de didlogos con publicos de interés
(stakeholders).

La RSE no formaba parte integral del modelo de negocio de la em-
presa.
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(asos de éxito por pais

® La empresa, Compania SAR, cumple con las practicas que exige
estrictamente la ley, sin tener proactividad hacia la dimensién social
y ambiental de la gestion del negocio.

® No cuentan con politicas definidas ante practicas discriminatorias.

® Se detect6 que, pese a ser una empresa pequena, la rotacion de
personal es bastante alta en proporcion a su poblacion laboral.

® Aunque realizan entrenamientos a su personal, no cuentan con un
programa.

® integral de educacion y actualizacion profesional que a la vez se
convierta en un incentivo a los colaboradores.

Publico interno

® La seleccion de proveedores la realizan basados en calidad, rapidez
Proveedores de entrega y precios. Dado que cuentan con una certificacion de
calidad, este es un aspecto al cual han prestado atencion.

® Se cumplen los estandares de calidad del producto.

* Necesidad de establecer una politica formal de comunicacién y
publicidad.

® Recientemente estd lanzando una linea de “productos verdes’, por
lo que en el envase se resaltan las caracteristicas ecoldgicas y de
impacto positivo que tiene el producto para el medio ambiente.

® El equipo consultor establecio la necesidad de aplicar herramien-
tas como estudios de opinidn, programas de atencion al cliente,
proceso de tramitacion de respuestas rapidas ante reclamos, que
desarrollen una relacion de lealtad entre el cliente y la empresa.

Mercadeo responsable

Planes de mejora

+ Un plan de trabajo orientado en dos grandes variables que se con-
sideraron podian tener mejoras notables en el corto plazo: emer-
gencias y medio ambiente.

+ Elaboracién y validacion participativa de dos Programas de Gestion
Ambiental (PGA): uno de uso eficiente de los recursos, en particular
agua y energia; el otro de reciclaje de residuos sdélidos.

- Para promover la concientizacion de los colaboradores, se propuso
elaborar bocetos para una campana de comunicacion interna.

« En el caso del reciclaje, el programa interno vincula a colabora-
dores, y el segundo es externo, vincula a la cadena de valor de la
empresa, en particular distribuidores y clientes.

Propuesta del
equipo consultor

Medio ambiente
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« Elaboracién y validacién participativa del Plan de Respuesta ante
Emergencias, en particular incendios, que fue el que se identifico
Salud y Seguridad como de mayor riesgo y urgencia. Para ello, la metodologia de
Ocupacional trabajo incluyé observacion in situ, andlisis de evidencia, revision
de fuentes secundarias, entrevistas clave dentro de la empresa, y
finalmente, asesoramiento con expertos.

Resultados obtenidos
Estrategias o practicas Resultado / Impacto
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Casos de éxito por pais

Areas o ejes Estrategias o practicas Resultado / Impacto
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Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia
La empresa se comprometid a aplicar una serie de planes a futuro:
« Iniciar por elaborar la misién y la vision de la empresa.
« Elaborar un cédigo de ética propio de la empresa, creado y

practicado por los colaboradores.
Recibir asesoria integral sobre toda la ley que les aplica en
materia ambiental por manejo de productos quimicos.
Reforzar el uso eficiente de energia eléctrica y agua a través de
una campana de comunicacién interna.
« Implementar la campafa interna y externa de reciclaje.
« Recibir una induccién sobre cadena de valor socialmente
responsable.
Incluir en los criterios de seleccion de proveedores aspectos de
RSE.
« Generar una politica de comunicacion (interna y externa).
Alinear el mercadeo de productos verdes con estandares de
produccién acordes en la materia, a través de una campana de
divulgacién masiva para crear solidez en la marca e imagen de
conservacién ambiental.
Generar estudios que den insumos para elaborar un programa
de fidelizacién de sus clientes.
Crear alianzas con grupos de la sociedad civil u ONGs que le
permitan una integracion con las necesidades de la comunidad,
concretando la alianza con Panama Verde.
« Lograr mayor participacion en las organizaciones gremiales

que le corresponden por la naturaleza del negocio y afiliacién a

SUMARSE.

Testimonios

“Estoy muy orgulloso de haber logrado la certificacién I1SO de calidad,
y pensé que con eso ya estaba listo para competir. Yo creia que RSE
era s6lo hacer donaciones u obras sociales a la comunidad, lo que
dicen:‘devolver a la comunidad el apoyo que me da al comprar mis
productos’ Hoy dia, sé que si quiero que mi empresa sea mas rentable
en todo sentido, tengo que hacer cambios sustanciales a lo interno y
a lo externo. Con la responsabilidad social se abrié un nuevo mundo
para mi, y lo que hasta ahora fue mi forma de hacer negocios...Creo
que ahora si estamos bien encaminados hacia cambios sustanciales y
positivos...’, Frank Azcarraga, Gerente General de Compafria SAR
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Hoy dia, sé que

si quiero que mi
empresa sea mas
rentable en todo
sentido, tengo

que hacer cambios
sustanciales a lo
interno y a lo externo.
Con la responsabilidad
social se abrio un
nuevo mundo para mi,
y lo que hasta ahora
fue mi forma de hacer
negocios.

Frank Azcarraga,
Gerente General de Compafiia
SAR
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3.6.4. Up Cargo

(asos de éxito por pais

Introduccion

UP CARGO INC. es una empresa fundada
en 2001, como una Agencia de Carga,
que es un Operador de Transporte
Multimodal, para la importacion,
exportacion y movilizacion de carga via
maritima, aérea y terrestre. UP Cargo
abarca mas de 300 agentes a nivel
mundial, relacionando excelentes lineas
navieras, aéreas y de proveedores para
brindar un servicio competitivo y de alta
calidad. UP Cargo cuenta con una planta

Network), Red del Pacto Global
(ONU), APEDE (Asociacion Panameia
de Empresas), Cdémara de Comercio,
Industria, y Agricultura de Panama;
firmantes del Pacto Etico de Panama,
recientemente fusionada y con el
nombre actual de SUMARSE.

de personal de 16 personas, lideradas
por un gerente general.

Rango de accion geografica

Los servicios que ofrece Up Cargo
incluyen todo USA, Centroaméricay
el Caribe, Suramérica, Asia y Oriente y
Europa.

UP Cargo pertenece a WFN (World
Freight Netwok), GFN (Global Freight

Diagndstico inicial

Consultora coordinadora
de CEGESTI

Equipo de consultoras locales

Diagnostico integral

Calidad

Medio ambiente

Ing. Andrea Rodriguez

Hernan Ruiz y Mayela Lalyre de Gonzalez

Realizado con INDICARSE y con herramienta de Sistemas Integrados
de Gestion.

Contratacion de consultor externo, quien ha iniciado la gestion de
reorganizacién de la empresa, implementando innovadoras medi-
das, entre las cuales se encuentra un nuevo sistema de evaluacion
de personal, con el objetivo de mejorar el ambiente de trabajo,
obtener el reclutamiento de personal adecuado e incrementar el
desempeno laboral; asi como incorporar la aplicacion de controles
y actividades relacionadas con el aumento en la eficiencia de los
procesos operativos de la empresa y la RSE.

Oportunidad de documentar procesos de mejora continua
Oportunidad de generar politicas y procedimientos dentro de la
empresa.

Necesidad de concretizar un programa de reciclaje de plastico con

el objetivo de emprender una accién integral —econémica, social y
ambiental- en beneficio de la nifez y la juventud en la Republica de
Panama, sobre todo para aquellos en situacion de pobreza, exclusion,
riesgo social y marginalidad. Actualmente, el proyecto se encuentra
en su fase inicial debido a la falta de personal para su ejecucion.

La empresa no posee mecanismos concretos para controlar y medir
las emisiones, las vibraciones y el ruido.
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» Necesidad de generar una documentacion de politicas, procedimien-
tos, organizacién en la aplicacion de practicas de Seguridad y Salud
Ocupacional (SySO). La necesidad de este ultimo punto se ve poten-

Salud y Seguridad ciada por la aprobacion de una nueva Ley para la presentacion de
Ocupacional un Plan de Prevencidn y Gestion de Riesgos Profesionales a todas las

empresas en Panam3, con colaboradores que cotizan en la Caja del
Seguro Social.

» Necesidad de contar con manual de emergencias

« No cuentan con un Cédigo de Etica. Tienen principios establecidos
mas no documentados, ni formalmente instruido al personal.

« En Cultura Organizacional, no existe la politica documentada que
norme las responsabilidades de la gerencia, junta directiva, compen-
sacion de directores y derechos de accionistas, por la simplicidad
de esta estructura, sin embargo, se tienen practicas al respecto en
proceso de documentacion.

» Necesidad de generar descripciones de puestos y organigrama de la
empresa.

- La empresa no cuenta con mecanismos de denuncia.

Gobernabilidad

» La empresa tiene el reto de implementar programas de salud.

- En Dialogo y Participacion, el equipo consultor encontré que no
cuentan con un programa de evaluacién de desempeno, se realiza
empiricamente. Desarrollo del colaborador: Ausencia de programas
de bonificaciones y necesidad de la medicién de la satisfacciéon de los
colaboradores, programa de identificacion de necesidades de capaci-
tacion, asi como programas para capacitacion y concientizacién del
personal en temas de RSE.

Publico interno

Proveedores « Tienen mecanismo de seleccién de proveedores.

167



Capitulo 1
Capitulo 2
Capitulo 3

(asos de éxito por pais

Resultado de la primera aplicacién de la herramienta de Sistemas
Integrados de Gestion con énfasis en la RSE:

Sistemas Integrados de Gestion | Up Cargo Variables de gestion

Agosto 2009 -

30

Emisiones al agua

60 Ruido y vibraciones

\

Productos quimicos

Produccién y Prestacion del
Servicio

Control de los dispositivos de
seguimiento y medicién

Procesos relacionados con Emergencias

el cliente y su satisfaccion Requisitos legales

Disefio y desarrollo del
producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Herndn Ruizy Mayela Lalyre de Gonzdlez

Planes de mejora
Propuesta del « Actualizacién, reordenamiento, adecuacién y documentacién de la
equipo consultor organizacion de la empresa.

+ Definicion de organigrama, definicion de puestos y funciones, flu-
Calidad jos de los procesos operativos y procedimientos para poder aplicar
la mejora continua.

Medio ambiente « Retomar el proyecto de reciclaje “Recicla por la vida”

Salud y Seguridad

: + Realizacion y puesta en marcha de plan de emergencias.
Ocupacional
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« Revisidn de Mision, Vision y Politicas de la empresa y actualizacion
de su documentacién y promulgacion entre sus colaboradores.

« Elaboracién del Cédigo de Etica y el Reglamento Interno. Programa
para la comunicacién, concientizacion a los colaboradores asi como
su revisién periédica.

+ Elaboracién y puesta en marcha de un mecanismo de denuncia
de corrupcién y practicas ilegales, asi como de recomendaciones y
sugerencias, accesible a todos los grupos de interés de la empresa.

Gobernabilidad

Resultados obtenidos

Estrategias o practicas Resultado / Impacto

Ampliacién de la
concepcion de la gerencia
y sus colaboradores

sobre la Responsabilidad
Social Empresarial con el
consecuente aumento de
la concientizacién sobre la
misma.

+ Mas seguridad de inversion de
200 agentes internacionales
con embarques o negocios
nuevos que se hagan con Up

+ Sensibilizacion de las geren- Cargo.
cias y los colaboradores de la « Con lainclusion de los planes
empresa. de RSE, se puede esperar que
estos embarques aumenten
en un 20%, ya que hoy en dia
existe mucha inseguridad en
este mercado de carga.

+ Procesos de venta y
operaciones debidamente
documentados.

+ Diagrama de planta.

- Diagrama de flujo de procesos.

« Planificacién para
cumplimiento de metas de
RSE.

mercado internacional, para
tener recursos con miras a apo-
yar comunidades en situacion
de vulnerabilidad.

« Venta de plasticos PET en el - Concretizacion de las primeras

etapas del Proyecto “RECICLA
POR LA VIDA".

Inventario de substancias
quimicas.
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Estrategias o practicas Resultado / Impacto

« Evaluacion de los riesgos

laborales.
« Procedimientos para la
+ Mapeo de riesgos y elabo- investigacion de accidentes.
racion del plan. « Cumplimiento de la Ley

relacionada con SySO
promulgada por el gobierno de
Panama para los empleadores.

« Mejora en el ambiente de
trabajo y en las relaciones de
los lideres con sus equipos de
trabajo.

- Descripciones de cada puesto.

+ Mision, Vision, Valores y
Politicas de la empresa

« UP CARGO contraté a una
colaboradora profesional de
manera permanente para que
se hiciera cargo del programa
de RSE en la empresa.

« Se aprovecharon las oportuni-
dades presentadas en la auto-
evaluacion de INDICARSE.
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Resultados de la segunda aplicacion de la herramienta de Sistemas
Integrados de Gestion de Calidad con énfasis en la RSE:

Sistemas Integrados de Gestion | Up Cargo Variables de gestion

. |
T P o
' 80 _ Emisiones al aire
Emisiones al agua
o Rerstonres

40 \
; 20 Compras
' Consumo de agua
Produccién y Prestacion del

Ruido y vibraciones
Productos quimicos

Energia

Servicio
' Control de los dispositivos de

seguimiento y medicion

' Procesos relacionados con Emergencias
el cliente y su satisfaccion Requisitos legales
‘ Disefio y desarrollo del

producto o servicio

Control de Producto
No Conforme

Fuente: Herndn Ruiz, Mayela Lalyre de Gonzdlez

Planes a futuro y sostenibilidad de la estrategia
La empresa pretende seguir reforzando su estrategia de RSE.
En el corto plazo:
- Instruccién sobre el Cédigo de Etica a los nuevos colaboradores.
« Implementacién de Cédigo de Etica.
« Implementacion de Sistema de Denuncia.
- la charla de presentacién de Codigo de Etica al personal.
- Reglamento General de Prevencion de Riesgos Profesionales y
de Seguridad e Higiene del Trabajo por Resolucién N° 41,039
—-2009 -J.D. Caja de Seguro Social.
« Implementacién del Cédigo de Etica.
- Reforzamiento anual del Cédigo de Etica a los colaboradores.
« Programa de Evaluacion de Desempeno de colaboradores.
« Elaborar e implementar encuesta anual de satisfaccién del
cliente.
« Implementacién de programa de caminatas y juegos deporti-
VOS.

m
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En el mediano plazo:

« Continuidad del Proyecto “Recicla por la Vida”

« Programa de medicién de emisiones de la flota vehicular

« Mecanismos de verificacion de cumplimiento de las politicas

« Elaborar un anexo para el contrato con proveedores que incluya
el compromiso del cumplimiento de normas de RSE

« Realizar concurso interno de ideas para prevenir problemas de
la sociedad

« Solicitud de conferencias a Casa Esperanza

- Elaborar encuesta de salida para colaborador que se despide

- Elaborar encuesta para medir satisfaccion de colaboradores

« Replanteamiento de péliza de seguros médicos colectivos

Testimonios
“Luego de esta consultoria, me he dado cuenta de la importancia de la
RSE para las pymes".

“El sistema de denuncias serd una herramienta de control muy util
para el cédigo de ética y el reglamento interno de la compafia’, Ro-
lando Alvarez, Gerente General de Up Cargo.




iMuchas gracias al equipo de consultores y consultoras!
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Conclusiones

El informe final elaborado por CEGESTI destaca resultados
importantes que fueron desarrollados durante el presente
proyecto.

Como aspectos mas relevantes de este proceso, CEGESTI identifica los
siguientes:

La aplicacién del INDICARSE, junto con la herramienta de diagnéstico
de gestion integral, permitié sensibilizar a los empresarios en el con-
cepto amplio de la RSE y ademas, identificar oportunidades de mejora
especificas a calidad, ambiente y salud y seguridad ocupacional.

La definicion del alcance de los planes de mejora de los proyectos
fue adecuado al tiempo y a las oportunidades especificas que fueron
identificadas mediante el diagnéstico integral.

Los grupos de trabajo, conformados por los consultores, lograron
llevar el mensaje de la RSE a las respectivas empresas lo cual, aunado
al compromiso e interés de las mismas, permitio llegar a la implemen-
tacion de los planes de mejora en un tiempo promedio de dos meses.

Uno de los mayores aportes del proyecto ha sido el demostrar que
las pymes pueden aplicar la RSE en sus operaciones, gracias a una
metodologia que les permite irimplementando mejoras de manera
paulatina.

En cuanto a las capacidades de los grupos de trabajo, se logré eviden-
ciar el desarrollo/fortalecimiento del trabajo en equipo, la adaptacién
al contexto de las empresas, la capacidad para negociar con los
empresarios, la comunicacion asertiva y sobre todo, el hecho de haber
alcanzado resultados trabajando bajo presion y con tiempo limitado.

A nivel de la metodologia aplicada, CEGESTI considera que la misma
es apta para validar procesos de aprendizaje, pues ayuda a plantear
la linea base para que las empresas establezcan planes de mejora
integrales y cierre de brechas en un corto plazo.
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ED: La Asociacion Empresarial

para el Desarrollo es
una organizacion sin fines
de lucro que promueve
la Responsabilidad Social
Empresarial como un modelo de
gestion de negocios, basado en
la interaccién de la empresa con
sus publicos de interés, a través
de acciones concretas dentro de
los ejes del modelo de RSE para
Costa Rica y Centroamérica. AED
también sirve como un canal para
que las empresas realicen una
inversion social transformadora
y estratética en tema prioritarios
para el desarrollo nacional. En
ese marco propicia alianzas entre
el sector empresarial, el sector
publico y las organizaciones de
la sociedad civil para fortalecer
politicas publicas en temas de
relevan.

Ausentismo: es una forma

de expresion que refleja el
trabajador (empleado) hacia

la empresa. El ausentismo
laboral es considerado un
factor que reduce seriamente la
productividad. Para disminuirlo,
las empresas han acudido a
diversos tipos de sanciones,

a estimular a los trabajadores
que cumplen regularmente con
sus obligaciones o a flexibilizar
los horarios, reduciendo de
este modo los motivos que los
colaboradores tienen para faltar.

enchmarking: es un proceso
Bsistemético y continuo

para evaluar los productos,
servicios y procesos de trabajo

de las organizaciones que son
reconocidas como representantes
de las mejores practicas, con el

Glosario

EGESTI: el Centro de Gestion

Tecnolégica e Informética
es una organizacion privada,
independiente y sin fines de
lucro establecida en 1990 con
el propésito de promover el
desarrollo sostenible en América
Latina, ofreciendo servicios
integrados de consultoria,
capacitacion, investigacion e
informacién a empresas privadas
y publicas, universidades,
empresas de base tecnoldgica 'y

organizaciones gubernamentales.

CentraRSE: Fundada en el afio
2003, el Centro para la Accién

de la Responsabilidad Social
Empresarial en Guatemala,
CentraRSE, es una organizacién
que cuenta con mas de 100
empresas asociadas que
pertenecen a mas de 20 sectores
y sub-sectores productivos del
pais. Representan alrededor

del 30% del PIB de Guatemala y
dan empleo a 150,000 familias;
convirtiéndose en la coalicién
de empresas promotoras de la
RSE mas influyente del pais y una
de las mds importantes a nivel
regional.

Clima organizacional: es la
expresion personal de la
“percepcion” que los trabajadores
y directivos se forman de la
organizacion a la que pertenecen
y que incide directamente en el
desempeno de la organizacion.

Codigo de Etica: escrito que

fija normas que regulan los
comportamientos de los
colaboradores, directivos y
propietarios dentro de una
empresa u organizacién. Aunque

>

la ética no es coactiva (no impone
castigos legales), el codigo de
ética supone una normativa
interna de cumplimiento
obligatorio.

Control de calidad: conjunto

de mecanismos, acciones,
herramientas que realiza una
empresa u organizacion para
detectar la presencia de errores.
Existe primordialmente como
una organizacion de servicio,
para conocer las especificaciones
establecidas por la ingenieria

del producto y proporcionar
asistencia al departamento

de fabricacién, para que la
produccién alcance estas
especificaciones. Como tal, la
funcién consiste en la coleccion y
andlisis de grandes cantidades de
datos que después se presentan
a diferentes departamentos para
iniciar una accion correctiva
adecuada.

Diagrama de Paretto:
diagrama mediante el cual se
pueden detectar los problemas
que tienen mas relevancia

en un proceso por medio de

la aplicacion del principio de
Paretto (pocos vitales, muchos
triviales), que explica que
existen muchos problemas sin
importancia frente a solo unos
graves; ya que por lo general,
el 80% de los resultados totales
se originan en el 20% de los
elementos. La minoria vital
aparece a la izquierda de la
gréficay la mayoria util a la
derecha.

Enfoque por procesos:

mecanismo donde se plantea

propdsito de realizar me’Ioras.
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que un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los
recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

Equipo de Proteccion Personal

(EPP): indumentaria y accesorios
que permiten ayudar a proteger
a los trabajadores contra los
peligros fisicos y peligros a la
salud o posibles peligros al estar
en el lugar de trabajo.

FundahRSE: la Fundacion
Hondurena para la
Responsabilidad Social
Empresarial fue creada en el afio
2004 y agrupa en la actualidad a
70 empresas que, en su conjunto,
producen cerca del 32 % del PIB
de Honduras.

FUNDEMAS: la Fundacion
Empresarial para la Accion Social
fue creada el 25 de mayo de
2000 con el fin de contribuir

al desarrollo econémico 'y

social de El Salvador mediante
el fortalecimiento de la
Responsabilidad Social en la
empresa privada.

estion ambiental: conocida
Gcomo gestion del medio
ambiente, conjunto de diligencias
que permiten el manejo integral
del sistema ambiental. Dicho
de otro modo e incluyendo
el concepto de desarrollo
sostenible, es la estrategia
mediante la cual se organizan
las actividades que afectan al
medio ambiente, con el fin de
lograr una adecuada calidad de
vida, previniendo o mitigando los
problemas ambientales.

Glosario

NDICARSE: es el Sistema de
Indicadores en Responsabilidad
Social Empresarial presentado
por la Red Centroamericana
de Promocion de la RSE,
INTEGRARSE, que permite
a las empresas en cada pais
centroamericano autoevaluar sus
practicas en RSE como la linea de
base para un proceso de mejora
continda.

INTEGRARSE: es el nombre

de la Red Centroamericana

de Organizaciones de RSE,
conformada por CentaRSE

de Guatemala, FUNDEMAS

de El Salvador, FundahRSE de
Honduras, UniRSE de Nicaragua y
SumaRSE de Panama.

Inversion social: se define como
el uso planificado, supervisado y
voluntario de recursos privados
en proyectos de interés publico,
con el fin de promover el
desarrollo humano y social.

InWent: Capacity Building
International, Germany, es
una organizacion sin fines de
lucro con operaciones a escala
mundial, dedicada al desarrollo
humano, capacitaciones y
didlogo. Tiene el mandato de
operar a través del Gobierno
Federal de Alemania, el sector
privado alemany el German
Lander.

etodologia “Aprender

haciendo”: proceso
mediante una maxima
participacion de todas/
0s, se genera un maximo
involucramiento en el proceso
de aprendizaje dentro de una

>

organizacion. El aprendizaje en
grupo es mas rapido y eficaz que
el individual y se realiza a través
de ejercicios de experiencias

de aprendizaje estructuradas;
juegos de rol y ejercicios de
autointrospeccion permiten el
aprendizaje activo y vivencial.

Metodologia 5S: se denomina
de esa forma por la primera
letra (en japonés) de cada una
de sus cinco etapas; es una
técnica de gestidn japonesa
basada en cinco principios
simples. Se inici6 en Toyota en
los anos 1960 con el objetivo de
lograr lugares de trabajo mejor
organizados, mas ordenados

y mas limpios de forma
permanente para conseguir

una mayor productividad y

un mejor entorno laboral. Se
divide en: Clasificacion (Seiri),
Orden (Seiton), Limpieza (Seiso),
Normalizacion (Seiketsu),
Mantener la disciplina (Shitsuke).

N ormas HACCP: por sus siglas
en inglés (HACCP), el sistema
de Analisis de Peligros y Puntos
Criticos de Control es un enfoque
sistematico para identificar
peligros y estimar los riesgos que
pueden afectar la inocuidad de
un alimento, a fin de establecer
las medidas para controlarlos.

El enfoque estd dirigido a
controlar esos riesgos en los
diferentes eslabones de la cadena
alimentaria, desde la produccién
primaria hasta el consumo final.

oblacion Economicamente

Activa (PEA): de acuerdo a la
Organizacidn Internacional de
Trabajo (OIT), es el conjunto de
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Glosario

personas, de uno u otro sexo,
que estan dispuestas a aportar
su trabajo para la produccion de
bienes y servicios econémicos.

eciclaje: es un proceso
Rﬁsicoqufmico 0 mecanico
que consiste en someter a
una materia o un producto
ya utilizado a un ciclo de
tratamiento total o parcial para
obtener una materia prima o
un nuevo producto. También se
podria definir como la obtencién
de materias primas a partir de
desechos, introduciéndolos de
nuevo en el ciclo de vida, y se
produce ante la perspectiva
del agotamiento de recursos
naturales, macroeconémico y
para eliminar de forma eficaz los
desechos.

Responsabilidad Social

Empresarial: una nueva
forma de hacer negocios, en
la que la empresa gestiona sus
operaciones en forma sostenible
en lo econémico, social y
ambiental, reconociendo los
intereses de distintos publicos
con los que se relaciona, como
los accionistas, los colaboradores,
la comunidad, los proveedores,
los clientes, considerando el
medio ambiente y el desarrollo
sostenible de las generaciones
futuras.

alud y Seguridad Ocupacional

(SyS0): medios que generan
proteccion y atencién a los
colaboradores en el desempeno
de su trabajo. Un programa de
salud ocupacional debe contar
con los elementos basicos para
cumplir con estos objetivos, los
cuales incluyen datos generales

de prevencion de accidentes,

la evaluacion médica de los
colaboradores, la investigacion
de los accidentes que ocurran y
un programa de entrenamiento
y divulgacion de las normas para
evitarlos.

Sistemas Integrados de Gestion:
plataforma comun para unificar
los sistemas bajo los cuales
opera la organizacién en
distintos ambitos dentro de

uno solo, recogiendo en una
base documental tnica lo que
anteriormente se consideraban
como manuales de gestion
independientes, procedimientos,
instrucciones de trabajo,
documentos técnicos y registros,
realizando una sola auditoria

y bajo un Unico mando que
centraliza el proceso de revision
por la direccién, con el fin de
lograr una mejora continua.

Sistematizacion: proceso
constante y aditivo de
elaboracion de conocimiento
luego de la experiencia en una
realidad especifica.
Sostenibilidad: consiste en
satisfacer las necesidades

de la actual generacién sin
sacrificar la capacidad de futuras
generaciones de satisfacer sus
propias necesidades

SumaRSE: organizacion
resultante de la integracién de
los dos pilares que lideran en
Panama la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) incluyendo

la Red del Pacto Global.
Convergen en esta institucion
mas de 70 empresas y mas de

20 ONG. La nueva organizacién
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esta fortalecida a través de
alianzas internacionales con
representantes de las empresas
en Panama firmantes del Pacto
Global de las Naciones Unidas,
miembro de Forum Empresa y
Capitulo en Panama del World
Bussines Council for Sustainable
Development (WBCSD).

aller de sensibilizacion:
Tconsiste en una dindmica de
trabajo colectivo e individual
concebida para abordar de
manera gradual los conceptos
relacionados con determinado
tema a manera de poder mejorar
la opinién o concepcién de los
participantes.

niRSE: la Unién Nicaragiiense
U para la Responsabilidad
Social Empresarial es una
Organizacién No Gubernamental
sin fines de lucro, fundada con
22 miembros, el 29 de abril del
ano 2005. Actualmente reldne

a mas de 70 miembros, entre
ellos, una gran variedad de
empresas, lideres empresariales,
personas naturales y fundaciones
empresariales, en una comun
direccién de pensamiento y
cultura empresarial que forma
parte de una tendencia global
cuyo objetivo es promover la RSE.

oluntariado: es el ejercicio
Vlibre, organizado y no
remunerado de la solidaridad
ciudadana en actividades y
programas que van en beneficio
de la comunidad.
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