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RESUMEN

Rodriguez Paniagua Pablo, Universidad Hispanoamericana, noviembre 2022, proyecto
de Fortalecimiento de las capacidades empresariales a través del licenciamiento marca
pais: Esencial Costa Rica en la empresa Costa Rica Global Learning Programs, durante
el tercer cuatrimestre del 2022, tutor: Ing. Diana Cérdoba Pérez.

El presente trabajo de investigacion pretende definir, medir, e incrementar el
fortalecimiento de las capacidades empresariales mediante indicadores y puesta en
marcha del plan de implementacion de licenciamiento marca pais: esencial Costa Rica.
La empresa aspira a consolidarse internacionalmente para mejorar el posicionamiento
econdmico de la marca internacional pero actualmente no cuenta con el diagnostico
inicial y cuantificacion de procesos disefio y ejecucidn de los macroproyectos de mejora,
asi como cuantificacion del impacto para la realizacidn de un proyecto de fortalecimiento

de las capacidades empresariales.

El desarrollo de la investigacion se da mediante la ayuda de la metodologia DMAIC la
cual brinda la oportunidad de aplicar diversas herramientas en las distintas etapas para la

obtencion de resultados.

Una de las principales causas encontradas en el analisis de los resultados son la falta de
andlisis de la situacién actual o diagnostico inicial sobre el &rea de capacidades técnicas
empresariales, tomando en cuenta la competencia a nivel pais, cuantificacion del
cumplimiento e incumplimiento de las expectativas y normas de reconocimiento

internacional, disefio y ejecucion de los proyectos.

Por este motivo se procede a realizar la cuantificacion de cumplimiento de los indicadores
propuestos por marca pais Esencial Costa Rica para las empresas que deseen optar por
esta licenciatura, gracias a esta cuantificacion se logra obtener un analisis actual de la
situacion de cumplimientos y asi tener un panorama 6ptimo de las macro mejoras que se
deben plantear para lograr el objetivo y acercarse al licenciamiento que otorga Esencial

Costa Rica.
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Posteriormente se procede a definir, medir, analizar, e implementar mejoras de acuerdo
con los resultados, en el sistema actual de procesos y procedimientos de la empresa para

poder acercarnos al objetivo final que es optar por el licenciamiento de marca pais.
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INTRODUCCION
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1.1Descripcion general del proyecto

Costa Rica Global Learning Programs es una empresa que desarrolla programas de
estudios y educacion internacional, para estudiantes extranjeros que vienen a Costa Rica,
Principalmente de los siguientes paises: Canadé, Suiza, Estados Unidos, Alemania y otros
diferentes lugares del mundo.

La empresa esta dedicada al turismo académico, el cual es una rama del turismo, gracias

al servicio brindado por esta empresa se garantiza un ingreso de dinero al pais.

Costa Rica Global Learning Programs (CRGLP) vende y obtiene ingresos gracias a
diferentes canales como por ejemplo ferias internacionales. gracias a las entidades de
PROCOMER y CINDE el pais logra atraer inversion extranjera y da mucho apoyo a las
empresas locales como es el caso de Costa Rica Global Learning Programs al preparar
los para la venta de sus servicios en el extranjero ademas de esto estas entidades facilitan
el espacio fisico en los diferentes paises organizando ferias internacionales que permiten

a las pymes exponer sus productos y servicios en ferias.

Durante los tltimos afios, el gobierno de Costa Rica se ha enfocado en promover acciones
que ayuden a fortalecer al sector empresarial costarricense, tales como beneficios en
zonas francas, alianzas publico-privadas, acercamiento a agencias de desarrollo e
inversion, capacitaciones varias desde diversos organismos, entre otros; y como parte de

esta iniciativa se da la creacion de la marca pais Esencial Costa Rica.

Al ser la Marca Pais una licencia de uso limitado, solamente aquellas empresas que logren
cumplir los requisitos establecidos podran obtener la licencia de uso y gozar de los
beneficios que la marca ofrece, entre ellos mayor visibilidad a nivel nacional e
internacional, posibilidad de exponer sus productos a mayores mercados, competitividad,

fomento de las exportaciones, atraccion de inversion extranjera, entre otros de caracter
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cultural y social. Como requisito para obtener dichos beneficios, es necesario el

cumplimiento de la normativa de uso y los valores de la marca.

Por lo tanto, es necesario conocer la situacion actual de la empresa con respecto al
cumplimiento de la norma establecida para optar por el licenciamiento de la marca pais,
el presente proyecto de investigacion estd orientado al cumplimiento de la guia ya
establecida de 5 diferentes valores los cuales son vinculacion, sostenibilidad, innovacion,

excelencia y progreso social.

La presente investigacion se considera Util y necesaria para identificar las practicas en
torno a la calidad que deben ser implementadas en una empresa de servicios usuaria de la
licencia marca pais Esencial Costa Rica y asi poder proponer desde una vision profesional
en el area, aspectos de mejora o buenas practicas para garantizar la sostenibilidad de esta

iniciativa y el crecimiento economico y social de la empresa en estudio.

Adicionalmente, la importancia de utilizar como caso de estudio una empresa de servicios
aspirante a licencia de uso marca pais, permite visualizar posibles aspectos de mejora en
torno a la administracion y gestion interna de los procesos de trabajo. Esto se identifica
como un precedente que puede ser utilizado por empresas del mismo sector de servicios,
con el fin de aplicar la calidad internamente; al mismo tiempo que PROCOMER con
funciones administrativas sobre la licencia, podra observar y conocer las acciones
implementadas a nivel de excelencia y confirmar si responden a lo solicitado por sus

criterios de evaluacion.

El desarrollar una propuesta de valor junto con acciones estratégicas que fomenten el
mayor aprovechamiento de la licencia como sistema de gestion de calidad, es
fundamental para los sustentantes de esta investigacion ya que se considera que las
investigaciones de comercio contemporaneas deben enfocarse en necesidades
empresariales con una orientacion practica que ademas permita fortalecer el contexto

social y financiero en el que se desarrolla.
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1.2 Identificacion de la institucion

Costa Rica Global Learning Programs (CRGLP) es una empresa del area de servicios que
desarrolla programas de estudio y educacion internacional, esta dirigido a estudiantes
extranjeros que vienen a Costa Rica con el proposito de estudiar, los principales paises
de los cuales vienen estudiantes a estudiar a Costa Rica son Canadd, Suiza, Estados
Unidos, Alemania, asi como de diferentes partes del mundo. La empresa esta dedicada al
turismo academico la cual es una rama muy importante del turismo y da un apoyo muy
importante al pais de Costa Rica porque garantiza un ingreso de dinero substancial. Los
programas de estudios estan disefiados en colaboracion con las facultades internacionales
a las cuales pertenecen los estudiantes para garantizar una combinacién perfecta en cuanto

a servicios y logistica.

Se reciben grupos de estudiantes que aprenderan contenido que se alinea con sus objetivos
institucionales, mientras participan en un aprendizaje relevante mientras exploran una

nueva cultura.

Costa Rica Global Learning Programs vende por diferentes métodos y diferentes canales,
algunos presenciales y otros de caracter virtual, participan en muchas ferias

internacionales.

Misién

Mas que un proveedor de estudios en el extranjero, Costa Rica Global Learning Programs
es una organizacion que trae el mundo a Costa Rica y al mismo tiempo anima a Costa
Rica a explorar el resto del mundo. Nos dedicamos a personalizar experiencias

académicas de alta calidad que dejen un impacto duradero en nuestros participantes.
Vision
Ser la organizacion que desarrolla programas de estudios en el exterior con mayor

impacto positivo en la region.
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Compromisos
Brindar apoyo confiable a los participantes de nuestro programay a la comunidad.

Crear programas autenticos y experienciales que fomenten la conciencia y el crecimiento
personal.

Brindar experiencias transformadoras que sean significativas y tengan un impacto
positivo.

Organigrama

‘ President & Director of Programming ‘

l

‘ Vice President & Director of Academics ‘

1

‘ Internship Program Manager ‘

‘ Media & Communications Specialist ‘

llustracion 1 Organigrama GLP
Fuente: Pdgina Oficial GLP

1.3 Planteamiento del problema
1.3.1 La idea del problema

Por medio de visitas y reuniones con la administracion de la empresa se busca evidenciar
la falta de un diagnostico inicial sobre el area capacidades técnicas empresariales
tomando en cuenta la competencia a nivel pais, cuantificacion del cumplimientos e
incumplimientos de las expectativas y normas de reconociendo internacional, disefio y
ejecucion de macroproyectos de mejora, asi como de cuantificacion del impacto en la
realizacion un proyecto de fortalecimiento de las capacidades mediante la licenciatura

con el programa Esencial Costa Rica.

En la actualidad la empresa tiene algunos de los procesos necesarios para optar por las

licenciaturas de marca pais implementados, pero estos no estan documentados y algunos
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otros no existen del todo, la idea del es poder evidenciar cuéles procesos son necesarios

de documentar y cuales son necesarios de formar desde cero.

El potencial de los servicios brindados por la empresa no puede ser explotado
completamente ya que no se tiene adquirida la licenciatura actualmente, por lo tanto, se
esta privando de muchos de los posibles beneficios econémicos y de imagen

internacionalmente al obtener el grado de licenciamiento.

1.3.2 Definicién del problema

Al existir una falta de diagndstico inicial sobre el &rea de capacitaciones técnicas
empresariales para optar por el licenciamiento de marca pais existe una disminucion
tangible de la competitividad de la empresa, esto al existir muchos competidores que ya
estan licenciados con Esencial Costa Rica, esto evidencia gran pérdida de competitividad,
disminucion de oportunidades de negocio, imposibilidad de acceder a las tarifas

diferenciadas para participacion en eventos de prospeccion y proyeccion de la empresa.

Esto significa que solamente el hecho de ser parte de Esencial Costa Rica se permite que
las empresas cuenten con descuentos y tarifas muy diferenciadas en los eventos
internacionales y nacionales como el caso de ferias, visitas de agencias internacionales,

convenios, promocion, entre otros.

Normalmente las tarifas diferenciadas son entre un 51% a un 100% de las tarifas
regulares, es decir en algunos casos las empresas licenciadas no pagan nada y en otros

pagan el 50% de la trifa destinada a los clientes.

Existe también un indicador de oportunidad relacionado al reconocimiento internacional
que si bien es cierto es dificil de cuantificar es evidente que la empresa no cuenta

actualmente con la participacion internacional necesaria.
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Es por eso que esta oportunidad de mejora e implementacidn de es de suma importancia
para la administracion de la empresa, ya que se van a ver directamente beneficiados con

la obtencion de la misma o bien su acercamiento lo mas posible.

1.3.3 Justificacién

La justificacion de esta investigacion se va a realizar exponiendo las razones del por qué
y para qué es importante la concrecion de este proyecto, tomando en cuenta criterios
importantes como por ejemplo la conveniencia. Podemos decir que durante el ultimo
periodo el gobierno de Costa Rica se a enfocado grandemente en promover muchas
mejoras y en emprender acciones que ayuden a fortalecer todos los sectores empresariales
de nuestro pais, tales como el beneficio en diferentes zonas francas, alianzas publico
privadas, acercamientos a agencias de desarrollo, e inversiones en capacitaciones varias
desde diversos organismos. Como parte de estas importantes iniciativas y planes y que
ha tenido el gobierno se da la creacién de lo que se conoce como Marca Pais Esencial

Costa Rica.

Este licenciamiento es destinado Unicamente a las empresas que logren cumplir requisitos
establecidos y puedan obtener la licencia de uso para gozar todos los beneficios que esto
acarrea como por ejemplo la visibilidad a nivel nacional e internacional como muchas
posibilidades de exponer los productos a mayores mercados y mas importantes,
muchisimo mas competitividad, fomentar grandemente las exportaciones, atraer muchas

inversiones extranjeras, entre otros de caracter cultural y social.

Es estrictamente necesario el cumplimiento de la normativa actual propuestos por
PROCOMER vy de los valores de la marca, por lo tanto es indispensable y necesario

analizar la situacién actual de la empresa para medir el cumplimiento con respecto a esta
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normativa y asi poder establecer mejoras que ayuden al acercamiento de la empresa a la

obtencion del licenciamiento.

Otro criterio bajo el cual se justifica la importancia de esta investigacion es la relevancia
social. Se puede definir la relevancia social como la trascendencia o proyeccion que
tendré el tema y si existen personas entidades u otros sujetos que podrian beneficiarse del
estudio. La presente investigacion se enfoca en el sector de servicios especificamente en
el area de turismo estudiantil. Se justifican la realizacion de este proyecto ya que
beneficiara grandemente no solo a la empresa sino también al pais al obtener mas ingresos

econdmicos y mejor posicionamiento global.

1.4 objetivos del proyecto
1.4.1 objetivo general

Mejorar las capacidades empresariales mediante el disefio de un sistema de gestion
alineado al protocolo de Marca Pais para encontrar la mejora en el posicionamiento

internacional de la empresa y las capacidades econdémicas.

1.4.2 objetivos especificos

e Diagnosticar el cumplimiento y no cumplimiento del protocolo de marca pais por
parte de la empresa mediante la recoleccion y visualizacion de Datos.

e Determinar el area de capacitaciones técnicas empresariales tomando en cuenta la
competencia a nivel pais.

e Disefiar una propuesta de mejora para las causas de mayor impacto que generan
incumplimiento del protocolo, con miras al licenciamiento.

e Elaborar un analisis de costo y facilidad para la implementacion de la propuesta.
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1.5 Alcances y limitaciones
1.5.1 Alcances

El desarrollo del proyecto permite mejorar las capacidades empresariales generales de la
empresa por lo tanto el alcance de hacia toda la compafiia Costa Rica Global Learning
Program (CRGLP).

1.5.2 Limitaciones

El presente estudio considera de sumo interés que la empresa mantiene muchos procesos
de planeacion programaciéon y control de calidad implementados, pero no estan
actualmente documentados, estos se vinculan directamente a la problematica identificada.
Esos procedimientos, procesos y documentos de control de calidad si estuviesen
documentados previamente, el cumplimiento para optar por el licenciamiento de Marca

Pais se hubiese hecho de forma mas expedita.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
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2.1 Marco conceptual general relativo a la carrera

En el presente capitulo se va a detallar los conocimientos obtenidos y existentes en cuanto
a ingenieria industrial para poder brindar buenos y efectivos aportes en el desarrollo del

proyecto y asi formar un criterio objetivo claro y muy conciso.

2.1.1 Ingenieria Industrial

La Ingenieria Industrial es una rama de la ingenieria, que se encarga de analizar,
interpretar, disefiar, comprender y optimizar procesos, ya sean de bienes o servicios, vy,
ademas, se encarga también del control de sistemas logisticos y materiales de una

organizacion.

Para Urbina (2014), la ingenieria industrial es el “area encargada de la elaboracion de los
productos en todos los sentidos de la empresa o la organizacion. Se enfoca principalmente
en la optimizacion del empleo de todos los insumos del proceso productivo como materias

primas, mano de obra, energia eléctrica, procesos, entre otros.” (p. 31).

Por consiguiente, se afirma que la ingenieria industrial permite a las personas
desempefarse a diferentes puestos dentro de una empresa o institucion, donde se
enfrentaran a diversos problemas y asi mismo, se debera buscar una solucion para cada
uno de ellos, con ayuda de herramientas ingenieriles y los conocimientos adquiridos a

través de la experiencia y estudios.

2.1.2 Conceptualizacion de la marca pais.

Una marca pais es una estrategia para posicionar y capitalizar en el mercado internacional

la imagen de un pais. El objetivo es incentivar la reputacién por medio del turismo,
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inversiones o la adquisicién de productos a través de las exportaciones. (Promotora de

Comercio Exterior, 2018).

En Costa Rica, existe la marca pais “Esencial Costa Rica”, la cual tiene como objetivo
generar competitividad en el pais y aumentar los estandares de las empresas que poseen
la licencia. Las organizaciones se someten a un protocolo de evaluacion que abarca
diferentes aristas que se suponen de gran importancia para poder representar al pais a

nivel mundial. (Promotora de Comercio Exterior, 2018).

La marca pais nace del Decreto Ejecutivo N° 37669-RE-COMEX-TUR del 22 de marzo
de 2013, publicado en el Diario Oficial La Gaceta N° 91 del 14 de mayo de 2013, con la
intencion de mantenerla lejos de lo politico, de lo religioso y del Estado como tal, se
construye una gobernanza que esta conformada por 6 instituciones del estado, las cuales

son:

e Instituto Costarricense de Turismo (Titular) — ICT

e Promotora de Comercio Exterior (Titular) - PROCOMER

e Ministerio de Comercio Exterior —- COMEX

e Coalicion Costarricense de Iniciativas de Desarrollo — CINDE
e Cancilleria de la Republica

e Ministerio de Cultura y Juventud

Solo dos instituciones son titulares: PROCOMER e ICT que son las Gnicas que pueden
otorgar la marca. Las dos instituciones trabajan en conjunto en funcion de la marca y su

fortalecimiento y administracién. (Prendas, 2020).

La marca pais Esencial Costa Rica se basa en dos criterios: posicionamiento pais en el
que se pretende mostrar caracteristicas que definen a la cultura costarricense y

competitividad pais con el fin de cumplir la promesa de garantizar al mundo lo creado en

28



el pais. Asimismo, de acuerdo con la Promotora de Comercio Exterior se plantean cinco

valores que trabajan como ejes principales en el licenciamiento, los cuales son:

e Excelencia

e Sostenibilidad
e Progreso Social
e Innovacion

e Origen

2.1.3 Protocolos de evaluacién de Esencial Costa Rica

El reglamento de licencia de uso de Marca Pais establece que toda empresa que quiera
obtener la licencia de uso de Marca Pais Costa Rica debera aplicar y completar el
protocolo de evaluacion de la Marca Pais, con el objetivo de verificar que la entidad, sus
productos o servicios se ajustan a los valores de la Marca Pais, tales como excelencia,

sostenibilidad, origen, innovacion y progreso social.

Los cinco criterios de evaluacion que integran el protocolo estan determinados por los
componentes de cada uno de los valores de la marca pais, los cuales estan divididos a su
vez en requisitos y éstos se subdividen en indicadores que van a definir el cumplimiento

de la organizacion con los valores que la marca pais representa.

En el caso de los indicadores, estos tienen por objetivo obtener la mayor objetividad en
la evaluacion de la organizacion y garantizar la fiabilidad de la marca pais, por lo tanto,
cada componente se evaluara con indicadores que consisten en preguntas binarias (de si

0 No).

El protocolo contiene dos tipos de indicador como lo son los Indicadores comunes que
van linea con el Reglamento para el Uso de la Marca Pais Costa Rica, estos indicadores

son el instrumento para medir el desempefio de los potenciales licenciatarios de acuerdo
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con los valores de la marca en toda organizacion solicitante asociada con la atraccién de
inversiones, exportaciones, PYME exportadora o con potencial exportador, comercio
exterior en general y otras &reas vinculadas con los objetivos y funciones de
PROCOMER. Se puede considerar que son de suma importancia, pero en su mayoria no
son mandatorios de cumplimiento. Por otro lado, estan los Indicadores Descalificatorios
que se refieren a un requisito indispensable para obtener la marca pais, tal que, si la
organizacién no cumple con el requisito indicado en esta pregunta, la organizacion sera
inmediatamente descalificada como candidata a utilizar la marca pais. En caso de cumplir
con el requisito, la pregunta otorgara la totalidad del puntaje asignado a tal indicador. Son
un total de 7 indicadores descalificatorios con la siguiente numeracion. E17, S10, P6,
P11, P16, P17, P19.

El protocolo de evaluacién de marca pais debe ser aprobado por la organizacion en los
cinco valores de la marca expuestos. Cada uno de estos valores tiene una calificacion

minima para ser aprobado. A continuacion, se comparte la tabla con el desglose:

Excelencia 85%

Sostenibilidad 75%

Progreso Social 80%

Innovacién 70%

Origen Para este valor debe cumplir con al menos uno de los indica-
dores

Tabla 1 Calificacion de Valores
Fuente: Esencial Costa Rica

2.2 Marco conceptual atinente a la gestion del proyecto

Se describird de manera concisa la teoria de las herramientas que seran utilizadas para el

desarrollo del proyecto. La principal metodologia que se utilizara para el desarrollo del
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proyecto sera la metodologia DMAIC, siendo esta, parte de las herramientas de Lean Six

Sigma.

2.2.1 Six Sigma

Es una estrategia de mejora continua de los procesos la cual busca aumentar la capacidad,
disminuir o eliminar defectos en el proceso y también mejorar la eficiencia de las
organizaciones, esta enfocada en las necesidades y satisfacciones de los clientes. Para
definir lean six sigma, Luis Socconini y Carlo Reato (2019) describen los siguientes

términos:

e Lean = eficiencia y velocidad (herramientas y métodos para aumentar la
velocidad en los procesos).

e Six Sigma = calidad (proceso estadistico para aumentar la calidad). 50

e Lean Six Sigma (la combinacién permite aumentar la velocidad y la calidad, y
conseguir que cualquier proceso sea mas agil, productivo y rentable).

e Sistema de gestion Lean Six Sigma (un sistema de gestidn sélido e integrado en

toda la empresa para toda la empresa) (p. 30). 2.2.2 DMAIC

2.2.2 DMAIC

El principal propoésito de la metodologia DMAIC es encontrar soluciones para los
problemas que se manifiestan en una organizacion, esta herramienta se utiliza para la
mejora de procesos. Consiste en cinco etapas relacionadas entre si: Definir, Medir,
Analizar, Mejorar y Controlar, cada uno de estos pasos debe realizarse en orden
secuencial para lograr identificar las causas que estan generando el problema, y asi

disminuir o solucionar este.
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La metodologia DMAIC “permite desarrollar mejoras siguiendo estos pasos:

Definicion: del problema, del valor para el cliente, del equipo y del proyecto.
Medicion: del rendimiento mediante un mapa del proceso en el que se determine
la fiabilidad de los datos.

Analisis: en el que se identifican las fuentes de variacién y las raices del problema.
Mejora: desarrollo de cambios para mejorar el rendimiento

Controlar: Para mantener las mejoras realizadas” (Socconini & Reato, 2019, p.

31).

A continuacion, se explicaran cada uno de los pasos basados en el presente proyecto:

Definir: Esta fase es el inicio de la metodologia, se define la problemaética que se
estd generando, se identifican los involucrados y los procesos mas relevantes que
estan involucrados y se desarrolla un plan para gestionar el proyecto, esto
permitira establecer a futuro las propuestas a realizar. Ademas, en esta fase se
delimita el area de estudio que se va a analizar.

Medir: Se identifican los requisitos para el desarrollo de las mediciones, se mide
el desempefio del proceso que se desea mejorar, qué se quiere lograr con el
estudio, se recolectan los datos del proceso que se esta investigando y se realizan
mediciones de campo para determinar las variables del proceso.

Analizar: Se analiza la manera en que se genera el problema, se identifica la raiz
del problema y se proponen mejoras. Se deben aplicar herramientas de analisis

de los datos recolectados.
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e Mejorar: Se desarrollan las propuestas con las posibles soluciones que mejoren
la causa raiz del problema que se esta resolviendo, y asegurarse de que se esta
corrigiendo o reduciendo el problema.

e Controlar: Se reduce o se elimina el problema y se le da seguimiento o

mantenimiento a las soluciones que se proponen en la etapa de Mejora.

2.2.3 Diagrama de afinidad

Un diagrama de afinidad, también conocido como mapa de afinidad, es una herramienta
visual que se usa para organizar la informacion y propuestas de soluciones. Al clasificar
los datos o ideas por temas comunes se puede desarrollar nuevas formas de procesar

problemas complejos.

Es una herramienta para seleccionar las distintas alternativas de soluciones como en base
a la ponderacién de opciones y aplicacién de criterios, siendo asi un instrumento clave

para tomar decisiones y clasificar problemas.

Ayuda a definir causas y efectos de situaciones problematicas para aplicar estrategias mas
acertadas y también recuerda que todo problema se puede entender como un desfase entre

la realidad y la situacion deseable.

La implementacion de esta herramienta ayuda a dar:

e Soluciones eficaces

e Valoracion de expectativas

e Identificacion de criterios de seleccién
e Exploracién de diferentes alternativas

e Soluciones contrastadas bajo los mismos criterios
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e Identificacion de riesgos
e Posibilidad de aplicar simulaciones de proyecto guardadas en tu aplicacion

¢ Planificaciones flexibles y orientadas a los requerimientos reales

CRITERIOS
SOLUCIONES TOTA
10 40 20 30 )
L

. » . 2 [
Envio de solicitud por mensajeria

2 :| ;]
Envio de solicitud via Faz o E -mail B ] -

Envio de solicitud via correo

Tabla 2 Ejemplo de matriz de afinidad

Fuente Urbina (2014)

2.2.4 Lista de chequeo

Una lista de chequeo es una herramienta a modo de formato, utilizada para recoger y
compilar de forma estructurada datos asociados a un proceso o situacion particular
definida. Los datos reunidos representan una entrada para el uso de otras herramientas de
control de calidad. En este sentido, la hoja de verificacion es una herramienta genérica
utilizada para multitud de propdsitos que van mas alla de la calidad y muy bien aplicada

[para nuestro proyecto.

Se utiliza usualmente de manera fisica (impresas o dibujadas), pero el software en

dispositivos como “tabletas”, computadoras o moéviles ha hecho posible trabajar de
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manera digital con esta herramienta de calidad. Esto aporta una serie de beneficios, como
guardado de lo que se chequea en el dispositivo o nube o tabulado automatico de los datos

segun se va diligenciando la lista.

2.2.5 Matriz de riego

La matriz de riesgos analiza los riesgos del proyecto en funcion de su probabilidad y
gravedad. Una vez que identifiques los riesgos, podras calcular el impacto general y
otorgarle a cada riesgo la prioridad que le corresponda.

Permite analizar el riesgo al definir cada evento como de impacto alto, medio o bajo en
una escala definida. Una vez que se evalUe la gravedad y la probabilidad de cada riesgo,
se otorga la prioridad correspondiente a cada uno y te prepararas para ellos en
consecuencia.

Para efectos del trabajo de investigacion la matriz de riesgo se ha adaptado a nuestras
necesidades para finalmente ponderar la con los criterios de costo econémico y facilidad.
Primeramente, se deberan identificar en las columnas el criterio de facilidad con cuatro
diferentes ponderaciones las cuales son: muy dificil, dificil, moderado y facil.
posteriormente se procede a agregar los criterios en las filas correspondientes al costo
econdémico, estas ponderaciones van a ser cinco y son las siguientes: muy alto, alto,
moderado, bajo y muy bajo.

Cuando se cruzan los resultados y se coloca la ponderacion final en la matriz se obtiene
finalmente el nivel de costo y facilidad que nos va a permitir finalmente categorizar el

criterio para su realizacion o no.

2.2.6 Diagrama de flujo
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Este diagrama se utiliza comunmente para representar el flujo general de un proceso,
indicando todas las actividades que estan involucradas en este siguiendo un orden de
secuencia. Permite visualizar las actividades que se realizan durante un proceso
determinado y asi, analizar su comportamiento. Facilita el analisis y entendimiento del
proceso, en este diagrama se utilizan diferentes simbolos para representar las acciones
que se llevan a cabo en dicho proceso. Para Gay (2014), un diagrama de flujo se puede
definir como “una representacion, en forma secuencial, de los pasos o acciones
elementales que componen un programa.

El diagrama de flujo es un gréafico particular que plantea el recorrido que hay que hacer
para llegar a la solucion de un problema.

Consiste en un elenco detallado de completo de las operaciones logicas que deben
realizarse en una determinada secuencia para conseguir un cierto resultado.” (p. 230). En

la siguiente ilustracion se muestran los simbolos graficos del diagrama de flujo.

Inicio Torneado

Inspeccion de defectos

Espera del transportador

HOLF

Hasta embarque

=<

Fin

llustracion 2 . Simbolos graficos del diagrama de flujo.

Fuente: Urbina (2014)

2.2.7 Procesos
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Son un conjunto de varias actividades relacionadas entre si, que se desarrollan en un
periodo de tiempo determinado y suelen llevar o tener a un fin especifico. En el proceso
se realizan diferentes operaciones o actividades planificadas y con un orden de secuencia
para poder elaborar o transformar un producto o servicio mediante la aplicacion de una
serie de procedimientos. El proceso empresarial es donde se involucra el area financiera,
técnica y el recurso humano en general, para lograr dar un buen funcionamiento a una
organizacion. En términos generales, un proceso es “la aplicacion de una serie de etapas

logicas y ordenadas que persigue un objetivo comuin” (Urbina, 2014, p. 32).

PN
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llustracién 3 Representacién de un proceso de servicio

Fuente: Urbina (2014)

2.2.8 ACPM Acciones correctivas, preventivas o de mejora.
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El Proceso de implementacion de ACPM | tiene como finalidad fortalecer el Sistema de
Gestion de la Calidad, a través de la generacion y seguimiento de acciones correctivas,
preventivas y/o de mejora, derivadas de una no conformidad, una no conformidad

potencial o una oportunidad de mejora.

Las acciones correctivas, preventivas o de mejora pueden surgir a partir de hallazgos que
provengan de:

e Auditorias externas o internas.

e Analisis de datos.

e Analisis de la eficacia de los procesos.

e Analisis de quejas o sugerencias de los clientes.

e ldentificacion de producto no conforme.

e Analisis del ambiente de trabajo.

e Consulta ciudadana, entre otros.

Maneja los siguientes conceptos:

Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacion indeseable.

Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad u otra

situacion potencial no deseable.

Accion de mejora: Es toda accion que incrementa la capacidad del SGC para cumplir con

los requisitos y que no actla sobre problemas reales o potenciales ni sobre sus causas.

2.8.9 Encuestas.
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La encuesta es una técnica que se lleva a cabo mediante la aplicacion de un cuestionario
a una muestra de personas. Las encuestas proporcionan informacion sobre las opiniones,
actitudes y comportamientos de los ciudadanos, empleados o miembros de un grupo

determinado.

La encuesta se aplica ante la necesidad de probar una hipétesis o descubrir una o varias
soluciones a un problema, e identificar e interpretar, de la manera mas metddica posible,

un conjunto de testimonios que puedan cumplir con el proposito establecido.

Los datos suelen obtenerse mediante el uso de procedimientos estandarizados, esto con
la finalidad de que cada persona encuestada responda las preguntas en una igualdad de
condiciones para evitar opiniones sesgadas que pudieran influir en el resultado de la

investigacion o estudio y el analisis de sus datos.

2.8.10 Entrevista.

Una entrevista es un intercambio de ideas u opiniones mediante una conversacion que se
da entre dos o méas personas. Todos las personas presentes en una entrevista dialogan
sobre una cuestion determinada.
Dentro de una entrevista se pueden diferenciar dos roles:
e Entrevistador. Cumple la funcién de dirigir la entrevista y plantea el tema a tratar
haciendo preguntas. A su vez, da inicio y cierre a la entrevista.
e Entrevistado. Es aquel que se expone de manera voluntaria al interrogatorio del
entrevistador.
Son reciprocas, es decir, en ella el entrevistador plantea un interrogatorio estructurado o
una conversacion totalmente libre con el entrevistado.
Su fin es recolectar determinada informacion u opinion. Como guia, el entrevistador suele

utilizar un formulario o esquema con preguntas.
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2.3 Marco conceptual referente al impacto del proyecto

El presente proyecto pretende mejorar de forma sustancial las capacidades empresariales
de la empresa mediante el disefio de un sistema de gestion alineado al protocolo de Marca
Pais, para establecer una mejora puntual en el posicionamiento internacional de la

empresa y asi también como en sus capacidades econémicas.

El presente proyecto también pretende utilizar herramientas ingenieriles para verificar los
procesos actuales de la empresa y asi poder medir los con respecto a los protocolos de

evaluacién de Marca Pais.

La implementacion de una mejora sustancial de las capacidades empresariales de la
empresa Costa Rica Global Learning Program (CRGLP) le permitira crecer
exponencialmente y consolidarse internacionalmente  pudiendo mejorar el

posicionamiento como empresa a nivel nacionaly de marca internacional.

La idea actual es poder subsanar la falta de un diagndstico inicial y una cuantificacion de
procesos de disefio y ejecucion de los macro proyectos de mejora asi como la
cuantificacion del impacto para la realizacion de un proyecto de fortalecimiento de todas
las capacidades empresariales que mencionamos anteriormente. Mediante este
diagndstico la empresa finalmente podra optar por el establecimiento de mejoras
puntuales que lo acerquen al cumplimiento de los protocolos de evaluacion y asi obtener
a largo plazo la capacidad d gozar de los beneficios que esencial Costa Rica brinda a las

empresas ya licenciadas.
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Mediante el analisis de resultados de todos los protocolos de evaluacién se va a proceder
a su tabulacion en una matriz de afinidad la cual brinda la perspectiva clara de todos los
criterios que actualmente no se estan cumpliendo y cudles son las posibles soluciones

para implementar para poder cumplir con estos requerimientos.

Posteriormente gracias a una priorizacion mediante una matriz de costo y facilidad se
podra determinar todas las mejoras que son mas viables segun la votacion de los expertos
en la materia dentro de la empresa, esta priorizacion consiste en determinar los costos
econémicos y la facilidad de establecer una mejora para asi entender cuales son

realizables a corto mediano y largo plazo.

Con el planteamiento y realizacion de todas las mejoras que son viables a corto plazo se
podra se podra cumplir con gran parte de los protocolos de evaluacion y asi acercarse a

la meta final.

2.4 Antecedentes del proyecto o experiencias semejantes

En esta seccion del capitulo se pretende conocer los estudios previos 0 antecedentes
investigativos del tema tratado en esta investigacion punto como, por ejemplo, el analisis
de implementacion actual que tiene Marca Pais en nuestro pais y la importancia que ha
representado para las empresas y que cuentan con esa licenciatura, ademas busca
evidenciar la importancia que tiene la implementacion de esencial Costa Rica para la

empresa en estudio Costa Rica Global Learning Program (CRGLP).

El articulo 18 del Reglamento de licencia de uso de Marca Pais de Costa Rica establece
que todo interesado en obtener la licencia de uso de Marca Pais Costa Rica debera aplicar
y completar el protocolo de evaluacion de la Marca Pais, con el objetivo de verificar que
la entidad, sus productos o servicios se ajustan a los valores de la Marca Pais, tales como

excelencia, sostenibilidad, origen, innovacion y progreso social.
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Este concepto surge de la necesidad por parte de los sectores empresariales y los

gobiernos de generar una identidad propia frente a los mercados internacionales.

Es una estrategia que capitaliza la reputacion de un pais, como si de una marca se tratase,
de cara a los mercados internacionales. Se basa en sus productos como el turismo, la
cultura, los deportes, empresas, En ocasiones se puede confundir con una camparia de
promocidn turistica. La principal diferencia es que la marca pais es una propuesta de valor
de cara a los visitantes o para aquellas personas que quieran invertir (atraccion de capital

extranjero, la captacion de mano de obra y su influencia politica y cultural).

Una identidad propia de pais y diferenciada del resto es cada vez mas relevante en un
mercado globalizado ya que permite atraer el turismo y las inversiones y mejorar las

exportaciones.

La empresa en estudio no contaba con un diagnostico inicial sobre el area de
capacitaciones técnicas empresariales tomando en cuenta el cumplimiento en él
licenciamiento de marca pais, No existia una cuantificacion del cumplimiento e
incumplimiento de todas las expectativas y normas del reconocimiento que se incorporan
dentro del protocolo de evaluacion, asi como un disefio y ejecucion de los macroproyectos

de mejora.

Ser esencial Costa Rica implica una garantia ante los clientes, de encontrarse entre los
mejores oferentes del pais y de poder ofrecerles un servicio de la mas alta calidad, con el
conocimiento técnico y trato humano que caracteriza a los costarricenses. Ademas, que
los procesos y servicios se van a realizar en un entorno responsable, innovador y de
excelencia, tomando en cuenta el ambito social, econémico y ambiental en el que opera

nuestra empresa.
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La empresa aspira a consolidarse internacionalmente para mejorar el posicionamiento
econdémico y de marca internacional, por lo tanto se ha dado a la tarea de establecer las
pautas necesarias para la elaboracion de un sistema de gestion alineado al protocolo de

marca pais.

Se toma como base los protocolos de la evaluacion brindados por Esencial Costa Rica y

buenas practicas realizadas por otras empresas que ya tienen el licenciamiento.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO.
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3.1 Metodologia para la definicién del problema

Para la definiciéon del problema se procedié a realizar un analisis mediante las etapas de la
metodologia DMAIC, donde se aplicaron diferentes herramientas de ingenieria industrial, desde
la definicion del problema, hasta el planteamiento de la solucion. Esta herramienta permitio la
identificacion el actual problema de una manera mas sencilla. La investigacion permiti6 recopilar
la mayor cantidad de datos posibles por medio de entrevistas, , encuestas y reuniones con el
personal involucrado en el proceso de servicio que mantiene la empresa. Estos métodos ayudaron
a entender la situacion actual de dicho proceso y a su vez, muchos de los limitantes que tiene
tanto la empresa como la industria y también se analizaron las oportunidades de mejora aplicables
al problema.

En esta investigacion se utilizaron diferentes herramientas ingenieriles para lograr determinar los
faltantes que actualmente la compafiia de Costa Rica Global Learning Program tienen con
respecto a los protocolos de evaluacion y asi lograr un mejoramiento sustancial de las capacidades
empresariales mediante el disefio de un mejor sistema de gestion alineado a dicho protocolo.

Las herramientas para la definicién del problema que se utilizaron fueron las siguientes:

3.1.1 Entrevistas

“Es una comunicacion generalmente entre entrevistado y entrevistador, debidamente planeada,
con un objetivo determinado para tomar decisiones que la mayoria de las veces son benéficas para
ambas partes” (Espinosa & Fernandez, 2017).

Para efectos de la investigacidn, se entrevisto a la gerencia de la compariia y a los involucrados
directos de los procesos internos con el fin de conocer mejor dicho proceso y las tareas realizadas,
ya gue son los que lo conocen a profundidad.

Seguidamente se muestra un ejemplo del formato de la entrevista.
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ENTREVISTA

FECHA

ENTREVISTADOR

PUESTO DE TRABAJO DEL ENTREVISTADO

PREGUNTA RESPUESTA

10

llustracion 4 Entrevista

Fuente: Elaboracion propia

3.1.2 Encuestas

Para Fabregas (2016) “la encuesta es una técnica que sirve para obtener informacién de manera
sistematica acerca de una poblacion determinada, a partir de las respuestas que proporcionan una
pequeiia parte de los individuos que forman parte de dicha poblacion” (p. 14).

Se realiz6 una encuesta para lograr obtener informacién més detallada respecto a las opiniones
de las personas involucradas directamente en los procesos internos, con el prop6sito de conocer
la situacion actual en la que se encuentra asi conocer las mejoras que se necesitan hacer para
lograr su objetivo. La encuesta que se realizd consta de preguntas cerradas con el fin de que las
respuestas sean claras y concisas. Se aplico a los funcionarios y la gerencia, quienes son los que
estan més involucrados en el proceso, ya que cuentan con el suficiente conocimiento y pueden
aportar informacion de valor para obtener datos mas exactos.

A continuacidn, se muestra un ejemplo del formato de la encuesta.
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ENCUESTA

FECHA

ENCUESTADOR

Puesto de la persona encustada

Si No

1 T ]
2 I
3 I
4 T ]
5 I
6 I
7 T ]
8 T ]
9 I

llustracion 5 Encuesta

Fuente: Elaboracién propia.

3.1.3 Revision Bibliografica.

Esta técnica de revision bibliografica fue utilizada ya que es considerada, una modalidad de
trabajo académico para elaborar articulos cientificos e investigaciones en general.

El objetivo principal de esta modalidad fue realizar una investigacion documental, es decir,
recopilar informacion ya existente sobre el tema. Se obtuvo informacién de diversas fuentes
como, por ejemplo, protocolos de diferentes empresas, articulos cientificos alusivos al tema de
Marca Pais, libros, material archivado y otros trabajos académicos. Esta investigacion documental
proporciona una vision sobre el estado del tema o problema elegido en la actualidad.

Para realizar esta revision bibliografica de calidad no basté con hacer un resumen de la
informacion encontrada, sino que se debid establecer una relacién entre las fuentes y hacer
comparaciones entre ellas para poder analizar criticamente la informacion recopilada sobre el
tema en cuestién y, asi, responder a la pregunta de investigacion inicialmente propuesta.
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3.1.4 Diagnosticos previos

Mediante el analisis de algunos diagndsticos previos realizados por parte de Esencial Costa Rica
a diferentes empresas se ha podido verificar y definir de forma asertiva el analisis de la situacion
actual de la empresa estudiada.

Tomando en cuanta que EIl objetivo de la Marca Pais es generar competitividad en Costa Rica y
aumentar los estandares de sus empresas. Las organizaciones se someten a un protocolo de
evaluacion que abarca cinco valores: Sostenibilidad, Excelencia, Vinculacién Costarricense,
Progreso social e Innovacién.

Gracias al cumplimiento de estos objetivos para lograr el licenciamiento de se obtienen grandes
beneficios, tratos diferenciados, capacitaciones, descuentos, exposicion internacional, convenios.

Gracias al andlisis de estos diagnosticos se puede verificar que no es un proceso de licenciamiento
facil, pero la mayoria de las empresas que optan por esta certificacion con base en un arduo trabajo
de implementacion de mejoras, obtienen finalmente el licenciamiento. actualmente 670 empresas
en el pais que pertenecen a la comunidad licenciataria.

3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo del proyecto

Se desarroll6 la metodologia que permite establecer la solucion del problemay a su vez, establecer
las herramientas que seran utilizadas en el desarrollo de las soluciones.

En esta etapa se procesa toda la informacion que sea de mayor importancia obtenida mediante
entre otras herramientas que fueron utilizadas para tener claridad del problema. Las herramientas
que se utilizaron se eligieron por su gran efectividad en la resoluciéon de problemas. Se logré
visualizar el proceso a detalle, mediante las reuniones, encuestas, lluvia de ideas y multivotacion,
se lograron identificar las causas de mayor relevancia que intervienen en la causa raiz a la que se
le busca una solucién. Se midieron cada una de las causas mediante la tabla multivoco,
graficandose en un diagrama de Pareto, para lograr visualizar las causas de mayor impacto y de
esta manera, enforcarse en brindar una solucién para cada una de ellas.

3.2.1 Lista de chequeo o “check list”

En el presente proyecto de investigacion se hace uso de la lista de chequeo o también
llamado en inglés “Checklist”. Este instrumento ayuda a validar diferentes aspectos con las
respuestas de “Si” o “No” y asi determinar si existe o no cumplimiento con la subcategoria

evaluada en los protocolos de Marca Pais.

El instrumento permite identificar acciones que no se estén ejecutando o bien,
identificar oportunidades de mejora al hacer el cuestionamiento de manera directa a los
encargados de promover la excelencia dentro del departamento y se aplica de manera
virtual. Los aspectos por evaluar se desprenden del Protocolo de Evaluacién del valor de
excelencia de la marca pais Esencial Costa Rica, elaborado por PROCOMER.
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3.2.2 Diagrama de afinidad

para el presente trabajo de investigacion se estd utilizando un diagrama de afinidad también
conocido como un mapa de afinidad eso no herramienta visual que se usa para organizar la
informacion.

al clasificar los datos o ideas por temas comunes se pudo determinar todos los criterios de
evaluacién que no estan cumpliendo con los protocolos y también propuestas de mejora para
cumplir con esta parte.

La aplicacidn consiste en colocar de forma horizontal las propuestas a cada uno de los protocolos
gue no estan cumpliendo con la lista de chequeo asi como de forma vertical todos los criterios
que se estan evaluando y finalmente se dio un resultado de faltante de propuesta de mejora.

3.2.3. Graficos de Priorizacion

Para este proyecto se utilizo como herramienta de medicion los graficos de priorizacion que
consisten en una serie de columnas representadas graficamente en las que se presentan diferentes
criterios que permiten realizar una eleccion de importancia y necesidad , en este caso, definir cual
problema puede ser prioritario de abordar primero para poder optar por el licenciamiento de marca
pais.

Es util para tomar decisiones y clasificar problemas, con base en la ponderacién de opciones y
aplicacion de criterios. Es importante establecer o recordar hacia donde apunta el analisis, en este
caso las columnas de izquierda a derecha con mayor puntaje representan las necesidades en cuanto
a cumplimiento de protocolos méas importantes y las cuales merecen crear oportunidades de
mejora con mayor urgencia.

3.2.3 Matriz de costo y facilidad

Una matriz de costo y facilidad es una herramienta de andlisis que sirve para evaluar la
probabilidad de realizar una mejor con base al costo y facilidad de la mejora durante el proceso
de planificacion del proyecto. Una vez que hayas evaluado la probabilidad y la gravedad de cada
riesgo, puedes ubicarlos en la matriz para calcular la calificacion del impacto de cada riesgo. Estas
calificaciones ayudaran a tu equipo a determinar que prioridad asignar a los riesgos del proyecto y
a gestionarlos de manera efectiva.

Las columnas representan la facilidad evaluada por los expertos de la empresa con base a una
entrevista, las filas representan el costo econémico también evaluado por los expertos.
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3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en
practica de un nuevo proceso, producto o servicio.

El presente proyecto busca fortalecer las capacidades empresariales a través del licenciamiento
marca pais, con el fin de elaborar una propuesta de mejora donde se pueda optar cumplir con la
mayoria de los criterios de evaluacién y asi acercarse al objetivo planteado. EI método utilizado
es la herramienta DMAIC, con esta se podran utilizar otro tipo de herramientas ingenieriles como
por ejemplo la matriz de priorizacion. Se establecen 32 las causas que estan ocasionando el
problemay su nivel de impacto y se orientan para el cumplimiento de estas segun los protocolos.
La informacién obtenida de esta matriz se graficard para poder permitir comprender la
interpretacion de cada no cumplimiento relacionada con el problema. Se utiliza la matriz de costo
y facilidad para lograr identificar las oportunidades de mejora que son mas viables de realizar
dentro del periodo de tiempo establecido para este proyecto, segun el costo que representa para
la empresa y también segun la viabilidad de concrecion. Todo esto es para representar de una
manera mas ordenada los resultados y asi lograr la comprension que tiene cada una de las
disconformidades del problema.

Con base en las causas encontradas mediante las herramientas de la metodologia DMAIC, se
establecieron propuestas de mejora para acercarse a la opcion de optar por el licenciamiento de
Marca Pais propuesto por esencial Costa Rica.

Se propone implementar una macro mejora que incorpora politicas de derechos humanos,
igualdad, apoyo estudiantil, ambiental, manuales de puestos, competencias y contratacion,
indicadores de desempefio, encuestas de satisfaccion al cliente y al colaborador interno.

3.4 Metodologia para la implementacion del proyecto

En la etapa “Mejorar” del proyecto se realizaron las propuestas de mejora para su implementacion
y puesta en marcha del plan para poder acercarnos a optar por el licenciamiento de marca pais y
el mejoramiento de las capacidades empresariales de la compafiia

Este proyecto busca mejorar y fortalecer las capacidades empresariales mediante la metodologia
DMAIC, para permitir mejorar el modelo actual que mantiene faltantes y discrepancias con
respecto a la lista de chequeo de Marca Pais.

Seguidamente se muestran cada una de las mejoras ponderadas en orden sacadas de la matriz de
costo y facilidad.

o Falta de Politica de derechos humanos, igualdad de género, apoyo al estudiante

e Falta de un manual de puestos. Contratacién, Entrenamiento

e Manual de Procesos. SIPOCs ( indicadores de desempefio) (auditoria) (QA) (FODA)
(retorno a las OPS) (mejora continua).

e Encuesta de satisfaccion del cliente , retroalimentacion y acciones de mitigacion.
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e Implementar reuniones con agenda sobre aspectos ambientales, ahorro y contaminacién
de agua.

e Salud ocupacional (procedimientos)

o Listado de buenas préacticas ISO 50001 implementadas.

o Falta de politica de planificacion estratégica y confidencialidad.

e Falta de hoja de control de cumplimientos de proveedores y ACPMs

o Falta de encuesta de satisfaccion del empleado , retroalimentacion y acciones de
mitigacion.

¢ No existe un codigo de conducta firmado, que contenga (soborno).

o Falta de estudio de mercado de PROCOMER o FODA.

o Falta de Publicidad para reportar y prevenir hostigamiento o acoso sexual

Con la aplicacién de esta implementacién de mejoras se pretende mejorar considerablemente las
capacidades empresariales de la compafia para acercarse al objetivo final de optar por el
licenciamiento de Marca Pais de PROCOMER.

Se observa en la tabla 3 la metodologia a utilizar para la etapa de mejora.

Etapa Objetivo Herramientas |Resultados
Elaborar propuestas

. Ponderacion
de mejora para las

Lista de|de resultados
Mejorar | deconformidades |propuestas de|para puesta
mejora en marcha de
del protocolo de .
mejoras

evaluacion

Tabla 3 Metodologia para la implementacion del proyecto

Fuente: Elaboracion propia

3.5 Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y
seguimiento de resultados

En esta fase se busca implementar herramientas para el aseguramiento de mantener la propuesta
a lo largo del tiempo y conseguir que los objetivos alcancen a tener los resultados deseados y asi,
lograr que las situaciones de la problematica actual, no se repitan Para que los objetivos se
cumplan adecuadamente y tengan un buen seguimiento como por ejemplo la implementacién de
formularios de acciones correctivas, preventivas y de mejora para evaluar los resultados de las
encuestas al cliente externo e interno. Se brindan herramientas mediante la metodologia DMAIC,
en la etapa Controlar, para la sostenibilidad de la propuesta en el tiempo, con base en actividades
que se incorporan en el proceso. Se tendrd que asignar un encargado para dar seguimiento al
cumplimiento de los cambios propuestos y asi mismo, que se logre mantener la propuesta.
Seguidamente, se observa en la tabla 7, la metodologia para la etapa de control.
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Se observa en la tabla 4, la metodologia utilizada para la etapa de control.

Etapa

Objetivo

Herramientas

Resultados

Controlar

Elaborar un formato
de acciones
correctivas,

preventivas y de
mejora, asi como un
plan de controly
seguimientoque
actue de forma
efectiva en el

proyecto.

Reuniones
periodocas de
analisis de
ACPMs y
controles de
seguimiento.

Graficos
Control

de

Tabla 4. Metodologia para la verificacion, aseguramiento y control de seguimiento de

resultados.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV

LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSAS
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4.1 Descripcion de la situacion actual

En el presente capitulo se llevara a cabo el analisis de la situacion actual de la empresa
Costa Rica global Learning Program en cuanto al cumplimiento de las normas y
protocolos propuestas por marca pais para optar por este licenciamiento. el analisis se
lleva a cabo con el objetivo de determinar todas las discrepancias que generan que
actualmente la empresa Costa Rica global learning program no esta en capacidad de optar
por el licenciamiento.

Se estudiara la situacion actual d de las capacidades empresariales de la empresa que
provoca que Unicamente el 12% de los protocolos de evaluacion se estan cumpliendo lo
cual nos deja un 88% para trabajar en oportunidades de mejora que nos ayuden a la
concrecion del objetivo final.

Si bien es cierto la compafiia no es pionera en el desarrollo de programas de estudios y
educacion internacional para estudiantes extranjeros, si es una compafiia relativamente
nueva dedicada al turismo académico. Es una empresa PYME que actualmente
desarrollan muchos de sus procesos sobre la marcha y aunque han tenido un gran
resultado, no se ha podido plasmar estos procedimientos en papel de forma sustentable e
evidenciable con el fin de ordenarlo de forma que cumpla no sélo los requerimientos de
marca pais sino también que se ajuste a muchos de las normas internacionales como por
ejemplo ISOs.

Dentro del analisis de la situacion actual se evidencia que la competencia dentro de esta
rama es bastante fuerte y no se esta cerca de ser el tnico proveedor en Costa Rica dedicado
a este tipo de programas, claramente el trabajo realizado hasta ahora por la administracion
ha sido mas que bueno y nos puede dar un pardmetro importante para poder trabajar e
implementar mejoras.

La compafiia dentro de la situacion actual evidencia que ha sufrido de grandes problemas
y dolencias como por ejemplo: la pandemia que perjudicé los ingresos de la empresa
durante los ultimos 2 afios, gracias a la cancelacién de grupos numerosos de diferentes
paises como por ejemplo Canada, Suiza, Estados Unidos y Alemania. para mediados y
finales de este afio 2022 a un se cuantifica bastante afectacion por este tema, pero los
trabajos propuestos para la administracién como por ejemplo la implementacién de este
proyecto beneficiaran significativamente las capacidades empresariales para competir de
una mejor forma y estar preparados ante otra eventualidad.
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Los diferentes canales de venta que mantiene la empresa a nivel general también han sido
bastante afectados por motivo de la pandemia, como por ejemplo: las ferias
internacionales para una promocion de este tipo de compafiias, asi como también las
entidades de PROCOMER y CINDE dieron mermadas sus operaciones evitando asi poder ayudar
de una forma mas efectiva a todas las compafiias PYME pertenecientes a esta rama.

Con respecto al licenciamiento de marca pais y su uso, la compafiia mantiene como objetivo y
ambito de aplicacion establecer las disposiciones que rigen el uso de la marca pais Esencial Costa
Rica para todos los temas relacionados con la atraccion de inversiones, exportaciones, o con
potencial exportador y otras areas vinculadas con los objetivos y funciones de PROCOMER. La
Marca Pais es una herramienta competitiva de mercadeo y competitividad, que permite promover
de manera integral coordinada y elaborada la atraccion de turistas impresiones y compradores
extranjeros al pais

La Marca Pais se apoya en la imagen del pais con la voluntad de construir o proteger la reputacién
internacional del territorio en cuestion, asi como su imagen externa, por ende va a beneficiar
grandemente a la empresa que opte por este licenciamiento. Una marca pais solida brinda una
ventaja competitiva.

Como la reputacion es parte constitutiva de la marca, es necesario promover la experiencia
adecuada de cada una de las personas que toma contacto con Costa Rica de manera tal de construir
la perfeccion de marca buscada por esta razén para que la marca sea exitosa se necesita mucho
compromiso, tiempo y consistencia de todos los sectores de la sociedad costarricense y por ende
de la empresa que se esta evaluando para optar por el licenciamiento.

Para Costa Rica Global Learning Program, Marca Pais Costa Rica constituye un instrumento
estratégico para la competitividad, mediante el cual se va a lograr representar al pais por medio
de la empresa, se manejara una gran reputacion propia, se aumenta la promocion y se construye
un posicionamiento diferenciador entre las audiencias externas e internas que favorecen el
desarrollo de los sectores de exportacion, turismo educativo, asi como la cultura.

Mediante el protocolo de evaluacion de marca pais necesitamos medir el desempefio de nuestro
licenciatario de acuerdo a los voladores de la marca pais Costa Rica loss cuales son: excelencia,
sostenibilidad vinculacién costarricense, innovacion y progreso social; se deben evaluar de
forma muy clara y evidenciable y luego tabular para establecer mejoras con el fin de que se
resguarde la imagen de Costa Rica.

El Reglamento de licencia de uso de Marca Pais establece que la empresa interesada en obtener
la licencia de uso de Marca Pais Costa Rica debera aplicar y completar el protocolo de evaluacion
,con el objetivo de verificar que la entidad, sus productos o servicios se ajustan a los valores de
la Marca Pais, tales como excelencia, sostenibilidad, origen, innovacion y progreso social. En
virtud de lo anterior, los cinco criterios de evaluacion que integran este protocolo estan
determinados por los componentes de cada uno de los valores de la marca pais, los cuales estan
divididos a su vez en requisitos y éstos se subdividen en indicadores que van a definir el
cumplimiento de la organizacién con los valores que la marca pais representa. En el caso de los
indicadores, estos tienen por objetivo obtener la mayor objetividad en la evaluacion de la
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organizacién y garantizar la fiabilidad de la marca pais, por lo tanto, cada componente se evaluara
con indicadores que consisten en preguntas binarias (de si 0 no).

El protocolo contiene dos tipos de indicador:

Indicadores comunes: En linea con el Reglamento para el Uso de la Marca Pais Costa Rica, el
protocolo de evaluacién marca pais contenido en el presente anexo es el instrumento para medir
el desempefio de los potenciales licenciatarios de acuerdo con los valores de la marca en toda
organizacion solicitante asociada con la atraccién de inversiones, exportaciones, PYME
exportadora o con potencial exportador, comercio exterior en general y otras areas vinculadas con
los objetivos y funciones de PROCOMER.

El desempefio de la organizacion se mide con base en indicadores asociados con los valores de la
marca pais, a los cuales se les reconoce con un sistema de nomenclatura por valor. Los indicadores
gue son aplicables a todos los tipos de organizacion asociada con la atraccion de inversiones,
exportaciones, PYME exportadora o con potencial exportador, comercio exterior en general y
otras areas vinculadas con los objetivos y funciones de PROCOMER se les denomina
“indicadores comunes”.

Indicadores Descalificatorios: dentro de los indicadores comunes se cuenta con indicadores
descalificatorios. Estos se refieren a un requisito indispensable para obtener la marca pais, tal que,
si la organizacion no cumple con el requisito indicado en esta pregunta, la organizacion sera
inmediatamente descalificada como candidata a utilizar la marca pais. En caso de cumplir con el
requisito, la pregunta otorgaré la totalidad del puntaje asignado a tal indicador.

El protocolo de evaluacion de marca pais debe ser aprobado por la organizacion en los cinco
valores de la marca expuestos. Cada uno de estos valores tiene una calificacion minima para ser
aprobado. A continuacion, el desglose:

Excelencia B5%

Sostenibilidad 75%

Progreso Social 80%

Innovacién 70%

Origen Para este valor debe cumplir con al menos uno de los indica-
dores

llustracion 6 Porcentajes de cumplimiento

Fuente PROCOMER

56



No existe una puntuacion ponderada de los valores para efectos de aprobacién del protocolo de
evaluacion. De no alcanzar el minimo en uno o varios de los valores la empresa es descalificada

inmediatamente como candidata para utilizar la marca pais.

A continuacidn, se detalla la evaluacion por criterio de acuerdo con cada uno de los valores:

bn estratégica

1cia del personal

Liderazgo y
planificacion

Mejora
continua

Relacion con la comunidad

OS resh
del agua

llustracion 7 Representacién de criterios por Excelencia y Sostenibilidad

Fuente: PROCOMER
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llustracion 8 Representacion de criterios por origen, innovacion y progreso.

Fuente: PROCOMER

Con el objetivo de fortalecer la adopcién de buenas practicas competitivas que promuevan y
faciliten el comercio exterior y la inversion, PROCOMER reconoce la obtencion de
certificaciones y declaraciones de conformidad basadas en normas, esquemas u otros documentos
normativos voluntarios que cumplan con criterios de credibilidad cominmente aceptados por los
mercados y compromisos internacionales de Costa Rica.

La homologacion es llevada a cabo por PROCOMER, quien una vez que verifica los criterios
anteriores, especifica cuales indicadores de la marca pais son homélogos segun la certificacion o
declaracion de conformidad respectiva.

Los indicadores homologados se consideran en cumplimiento, por lo que no deben ser evaluados
por la marca pais; aunque si contabilizados para la obtencidon de la calificacion de cada valor. La
justificacion de la evaluacién de estos indicadores debe especificar que han sido homologados.

Actualmente, la marca pais reconoce la homologacién para las siguientes normas, esquemas u
otros documentos normativos:
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Horma'Modelo Homologacidn

Requisitos para um Sis-
tema de gestion de la
calidad

INTE 01-01-08

Sistemas Integrados de
Gestion para Micro, Pe-
quefia y Mediana empre-
sa (FYME)
150 14001*

Sistema de Gesfign Am-
biental (SGA)
150 5000

Sistemas de gestidn de
energia (SGEn)
INTE 12-01-06

Carbono Neutralidad
OHSAS 18001

Sistemas de Gestidn de
Seguridad y Salud Ocu-
pacianal
5A 2000

Responsabilidad Social
Corporativa

INTE 35-01-i1

Sistemas de gestidn de
la responsabilidad social
INTE 38-01-11

Sistema de Gestién de
Igualdad y Equidad de
Géneno (SIGIEG)

FS5C 22000050 Z20000

IFS FOOD STANDARD |
BRC GLOBAL STANDARD
FOR FOOD SAFETY /SQF
CODE

Rain Forest Alliance

Ed, ES, E6, ET, EB, E3, E10, E11, E14, E15, E16, E18, 19, E20, EX1, E22, E23,
E2d, E25, E26, E2T, E28, E29, E30, EX, E32, 518, 5

Ei, E2, E4, E5, E&, ET, E8, E9, E10, E11, E13, E14, E15, E16, E18, E13, E20,
EX, E22, E23, EX4, E29,

51, 52, 53, 54, 518, 519, 520, 51, 512, 523

ES, E2, E8, E10, ENN,
51, 52, 53, 54, 510, 511

ES, B9, E10, EN,
55, 56

57, 58,59

E6, ET, E8, B8, E10, E11,
P2, P4, P5, P2

P, P4, P5, PT, P&, P11, PAZ P15, P16, PAT, P18, P22, P23, P24, P25
E1, Bd, ES, EB, E&, ES, E10, E11

Ed, E&, E8, E10, E1,
P, P4, PT, P20, P21, P22, P23, P, P25, P26

ES, E&, B8, E10, E11, E14, E15, E16, E18, E13, EX, E22, E23, EM, E25, E28,
E27, E28, E29, E30, EX, E32,

P, P53, 58, 510

E4, E14, E25, E28, EM0, EM,

53, 510, 511, 512, 513, 514, 515, 516, 517, 518§,

P, 3, Pd, P35, PG, PT, PB, PH, P12, P15, P16, PAT, P18, P22, P23, P24, P25,
P26

Tabla 5 Datos de Homologacién 1SO e INTE

Fuente: PROCOMER
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Global GAP

Fair Trade: Comerci-
antes

Fair Trade: Organiza-
ciones de Pequefios Pro-
ductones

Fair Trade: Trabajo Con-
tratado

Fair Trade: Produccidn
por Contrato

Fair Trade: Textil

Fair Trade: Clima

150 IEC 16345
Cartificacion Automotriz

IS0 13485

Sistemas de Gestion de
la Calidad de Equipos
Médicos

EB, EN, E14, EX, EX2, EX3, E25, E26, EX, E30, B3, E32,
510, 513, 518,

P2, P4, P5, PR,
E14, E15, E16, E18, E22, E25, EX6, E28,

518, 522, 523,

P15, P18, P17, P22
EE, ET, E14, E15, E16, E18, E18, E20, EX2, E23, E25, E26, E32, 53, 522, 523,

P4, PS, PE, P11, P13, P16, P1T, P18, P22, P23, P24, P25
E14, E15, E25, E26, E32,
53, 56, 514, 515, 518, 522, 523,

P1, P4, PS5, P8, P11, P12, P15, P16, PAT, PZE, P23, P25
E6, E7, E14, E15, EX, E23, E25, E26, E32,

&22, 523,

P4, PB, P15, P16 PAT, P18, P22, P23, P, P25
E1d. E15 E23, E25, E28, E32,

&4, 510, 511, 514, 522, 523,

P1, P3, P4, P5, PB, P11, PA2, P15, P& PAT, PA8, P24, P22, P23, P24
E14, E15, E25, E26,

57,58, 58, 522, 523,

P4, P5, PR, P11, P15, P16, PAT, P18, P22, P23, P24, P25

Ed, ES, EG, ET, EB, ES, E10, E11, E13, E14, E15, E16, E18, E19, E20, EM, E22,
E23, EXM, E25, E26, E27, EX8, EM, E30, BN, E32,

510, 511, 518, 51,

E8, E8, E10, E11, E13, E14, E15, E16, E18, E19, E20, E2, E22, E23, B34, E25,
E28, E27, E28, E20, E30, EM, E32,

510, 511, 518, 521,
P4, PS5

Tabla 6 Datos de homologacion normas varias

Fuente: PROCOMER
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4.2 Recoleccion de informacion
Para el presente proyecto se recolectd informacién mediante métodos cientificos e ingenieriles

de recaudacion de datos que son de suma utilidad, empleando como herramientas las hojas de
chequeo, la observacion directa y las entrevistas segin se describe a continuacion:

4.2.1 listas de chequeo

Los datos para evaluar dentro de los protocolos son representados en una lista de chequeo, a
continuacion, se comparte un ejemplo de este formato:

EXCELENCIA

CUMPLIMIENTO

Na

i Cuenta la arganizacion con ura mEsitn, una
visidn y walores establscidos y
documentados?

E1

i Cuenta la organizacdn con praclicas
implementadas para la promocidn o difusion
de su misian, wision ¥ valones haoa las
personas que nealizan trabajo bajo su conbrol
en los diferentes niveles de la oganizacién?

E2

;__CJE"”.: @ Organizacion oon prachcas
im@plzmentadas para la ressan perodica de
SU MiSKn, ¥son y valores?

E3

£ Cuenta la organizacicn con ura estrasegia
esiablemda que incluya los objeirros
organizaciorakes gue se prelenden lograr; y

& se mantiene como infarmacion
documentada’?

Flanficacidn estratdgica

;__F".‘.'E o deferminacion o la estatega,
crganizacién ha determinada y benido en
cuenta sus oportunidades, amerazas
fortalezas y debilidades gue puedan afectar

Liderazgo y planificacidn

['p]

W posifva o negativamentks su capacidad par
lograr loes objetros organzsconales
previsos?
£ Cuenta la arganizacicn con un plan

@ CPEratvo para alcanzar su estralega y se

W manfene como informacidn documentada?

LEl plan cperative induye indicadares clave
actividades, recursos, personas
responsables y plazos defindos par lograr
los objetvos onganizacionales?

E7

llustracion 9 Lista de Chequeo

Fuente: PROCOMER
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4.2.2 Observacion directa.

Este método consiste en observar el proceso y los diferentes procedimientos que se encuentran
en investigacion en este caso los indicadores de todos los protocolos segun los valores
evaluados por marca pais eso permitio la recuperacion de datos por medio de visitas para revisar
documentacion y de esta manera poder identificar ciertas causas visualizadas en la situacion
actual de los procesos, la observacion se realizé de forma presencial hizo pudo tener acceso a
muchos de los documentos correspondientes a la empresa Costa Rica global learning program.
de esta forma aunque el inicio de la auditoria se pens6 posee asumi6 que muchos de los
requerimientos ya se cumplian se pudo evidenciar de que realmente representan un faltante y
una disconformidad porque no cumple para para cumplir con el requerimiento, mediante este
método se ha logrado observar la situacion actual de la empresa y a su vez detalld las
actividades en estudio. La la observacion directa se realizé en cuatro ocasiones diferentes con la
administradora de la empresa ya que es la persona méas involucrada en los procesos en estas
visitas que se realizaron se detectaron todas las discrepancias descritos en las tablas de
cumplimiento y no cumplimiento.

4.2.3 Entrevistas

La entrevista es uno de los métodos cualitativos mas utilizados en la investigacién,
cientificamente es considerado uno de los métodos de recopilacion de datos mas informativos
gue existe, permite recoger y analizar importantes elementos como por ejemplo la opinién la
actitud los sentimientos las representaciones de las personas entrevistadas. ES por eso que
finalmente se utiliz6 este método para la realizacion de este proyecto y asi poder crear hipotesis
de las razones de las disconformidades y conformidades que actualmente se mantiene.

se realizé un formato de entrevista estructurada para ayudar a evaluar segln las opiniones y
conocimientos a los diferentes empleados de la compafiia mas involucrados dentro de los
procesos siguiendo un proceso estandar y un formato regular. preparar una serie de preguntas
por medio de una lista con base a los conocimientos de cada uno de los empleados y asi poder
medir si se podia cumplir o dar por una discrepancia los criterios de evaluacion.

4.3 Definicidn de las causas que general las discrepancias

Después de una amplia evaluacion en un periodo determinado de cuatro semanas se logré medir
el cumplimiento de los protocolos en un 100% tomando en cuenta todos los valores y categorias
presentes en la evaluacién. El total de los criterios evaluados corresponde a 104 y esos
contemplan la totalidad de los puntos dentro de la guia, de estos 104 criterios evaluados se pudo
evidenciar que Gnicamente 12 cumplen con los requerimientos que exige la norma y un total de
92 criterios no estan cumpliendo o necesitan ser mejorados para poder acercarse a estar en
conformidad con el protocolo.
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4.3.1 Tabla de cumplimientos

A continuacion, se detalla por medio de una tabla los porcentajes de cumplimiento y no
cumplimiento de estos indicadores.

Protocolos de evaluacion
Numero de Criterios 104
Numero de criterios que cumplen 12
Numero de criterios que no cumplen 92
Porcentaje de cumplimiento 11.54%
Porcentaje de incumplimiento 88.46%

Tabla 7 Cumplimiento y no cumplimiento de indicadores

Fuente: Elaboracion propia
4.3.2 Grafico de cumplimiento

Para un mejor entendimiento de esta tabla de cumplimiento y no cumplimiento de indicadores a
continuacién se comparte un grafico que representan esos resultados en forma de porcentaje:

GRAFICO DE CUMPLIMIENTO

Numero de
criterios que
cumplen...

Numero de criterios que no cumplen
88%

llustracién 10 Grafico de cumplimiento 3

Fuente: Elaboracién Propia
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4.3.3 Tabla de cumplimiento por valores

La tabla de cumplimiento por valores representa la representacion de los valores de
excelencia, sostenibilidad, el progreso social, innovacién y origen.

para poder cumplir con el valor de excelencia se necesita un cumplimiento del 85% de los
indicadores, con respecto a sostenibilidad se necesita un 75% de aprobacion de los
indicadores, para el progreso social se solicita un 80% de aprobacién de todos los indicadores,
para innovacion se requiere de la aprobacién de un 70% y por Ultimo para origen se requiere la
aprobacién de un 20 %.

actualmente y segun la evaluacion interna hecha en conjunto con la administracién se puede
evidenciar que con respecto al valor de excelencia Unicamente se cumple con el 10% de los
criterios, con respecto a sostenibilidad se cumple con un 12%, progreso social se cumple con
un 11%, innovacion se cumple Unicamente con un 7%, y con respecto al valor de origen se
cumple con un 50%.

a continuacioén, se representa una tabla que de forma ordenada los representa cada uno de los
criterios el cumplimiento el total de los indicadores y el porcentaje de cumplimiento:

Totales
Criterio Cumplimiento| Total % de cumplimiento
S 3 26 11.54%
I 1 14 7.14%
\ 2 4 50.00%
E 3 31 9.68%
P 3 29 10.34%

Tabla 8 cumplimiento por valores

Fuente: Elaboracion Propia
4.3.3 Matriz de afinidad o relacion

La matriz de relacién o de afinidad corresponde a una representacion grafica de filas y columnas
gue permite priorizar alternativas de solucién en funcion de la ponderacion de criterios que
afectan a dichas alternativas. Fue importante desarrollar esta matriz de relacion entre todos los
requerimientos que se establecieron en los protocolos y todas las caracteristicas del producto final
deseado, se utilizaron simbolos para identificar la significancia de estas relaciones.

El beneficio de llenar esta matriz de relaciones utilizando estos simbolos apropiados fue que
rapidamente permitié indicar todas las discrepancias que actualmente mantiene la compafiia y
también establecer todas las oportunidades de mejora que pueden ayudar a cumplir con esos
criterios de evaluacion.
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Una vez establecidos todas las oportunidades de mejora por medio de esta matriz de relacion se
contabilizan las mejores repetidas en relacion a los criterios de evaluacién, por ejemplo y como
se puede visualizar en la tabla, las columnas corresponden a todas las propuestas u oportunidades
de mejora que se obtuvieron mediante la evaluacién, y por otro lado en las filas estan todos los
cadigos de los criterios que no cumplieron con la evaluacion, finalmente se procedi6 a cruzar
ambos valores y nos dio como resultado las cantidades de cada uno de los propuestas de mejora
gue mas se repiten y asi poder establecer prioridades sobre las mismas.

Se establecieron un total de 33 mejoras para los 92 criterios que no cumplieron con la auditoria y
mediante esta matriz de afinidad se han logrado establecer macro mejoras puntuales que pueden
ayudar muy significativamente a cumplir con muchos de los criterios de evaluacion.

Dentro de las oportunidades de mejora detectadas para poder cumplir con esos criterios gracias
la guia de los mismos protocolos de evaluacion y las entrevistas realizadas al personal se pudieron
puntualizar las siguientes:

e Politica de derechos humanos igualdad de género y apoyo al estudiante.

e Manual de puestos, contratacion, entrenamiento, haciendo mencion a los seguros de
responsabilidad social.

¢ Implementacién de un programa de Innovacion que incluya objetivos de estrategia de
innovacién y una matriz de priorizacién, registro de propiedad intelectual y formacion.

o Manual de procesos que contemplen indicadores de desempefio, auditoria, control de
calidad, sus fortalezas oportunidades debilidades y amenazas, retorno a las operaciones
y mejora continua.

e Politica ambiental

e Encuestas de satisfaccion al cliente con sus respectivas retroalimentaciones y acciones
de mitigacion

¢ Implementacién de reuniones con agenda sobre aspectos ambientales ahorro de energia
y menos contaminacion.

e Inventario de mas de emisiones, bono de carbono

e El procedimientos en general sobre salud ocupacional

e Listado de buenas préacticas con respecto al ISO 50001

e Programa de gestion integral de residuos que se extienda a hogares

e Convenios con instituciones comunitarias para apoyar a la comunidad

e Contaduria, documento de evaluacion del resultados de méargenes, reimpresiones
utilidades y disposicién del capital.

¢ Implementar Métodos de modelo cientifico para innovacién:. Metodologia de design
thinking de innovacion DMAIC.

e Politica de planificacion estratégica y confidencialidad

o Ampliar de forma significativa los actuales KPI y aumentar el alcance a toda la
organizacion

e Hoja de control de cumplimientos de proveedores y ACPMs
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e Encuesta de satisfaccion al empleado, ACPMs

o Documentar y evidenciar la planilla

e Documentar porcentaje de acciones

e Inventario de emisiones

e Formulario de queja para evaluacién de la comunidad

e Politica de actividades alineadas al marco del respeto cultura y patrimonio
e Un cddigo de conducta firmado incluyendo sobornos

e Conductas antisoborno al contrato de trabajo

e Pronostico o proyeccidn de ventas

¢ Plan de comunicacion de mercadeo

e Estudio de mercado de procomer o FODA

e Establecer objetivos organizacionales y de calidad

e Andlisis de riesgo de los procesos y procedimientos

e Sistema de reporte para el cliente interno

e Publicidad que haga alusion al reportar y prevenir hostigamiento o acoso sexual.

A continuacion, se muestra la matriz de relacién o afinidad con los datos correspondientes a todos
los criterios de disconformidad hace como todos los mejores establecidas para cada uno de sus
criterios, también contempla la simbologia necesaria para el entendimiento de la relacién entre
ambos criterios:
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4.3.4 Tabla de Ponderacion

4

Para poder presentar los resultados obtenidos en la matriz de relacién, se sumaron los simbolos correspondientes a cada columna para
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4.3.5 Grafico de priorizacion.

Con el fin de representar de una forma mas ordenada los datos obtenidos en la tabla de ponderacion se presenta un gréafico de
priorizacion y cuantificacion de las mejoras. Se representan en las primeras columnas de izquierda a derecha las mejoras que al tener mas
repeticiones en la matriz de afinidad, cubrian méas puntos de evaluacién en los protocolos de evaluacion.

A continuacién, se comparte el grafico de priorizacion utilizado para el presente trabajo.
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lustracion 11 Representacién de priorizacién de mejoras

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.6 Matriz de Costo y facilidad

Una matriz de costo y facilidad es una herramienta de anélisis de viabilidad de implementacion que sirve para evaluar la facilidad de
implementacién y el costo econémico durante el proceso de planificacion del proyecto. Una vez se evallUa este costo y la facilidad por
medio de una votacion, se ubica en la matriz para calcular la calificacion para la implementacion y su priorizacién. Estas calificaciones

ayudan a determinar que prioridad asignar a las mejoras y a gestionarlas de manera efectiva.

A continuacidn, se comparte la matriz de costo y facilidad utilizada para este proyecto:

Matriz de Costo y Facilidad

Costo econémico

Muy Alto |Alto Moderado|Bajo

Muy Bajo

F
a
¢ |Muy dificil
i
|
i |Dificil
d
2 |Moderado
d
Facil

M

llustracion 12 Matriz de costo y facilidad.

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.7 Tabla de ponderacion de costo y facilidad

Segun un analisis hecho en conjunto con la administracién, se procedi6 a evaluar cada una de las mejoras segun su prioridad ingresandolas
en la matriz de costo facilidad.

Esta representa la ponderacion por medio de letras y colores de cada una de las mejoras establecidos para poder y cumplir con los
protocolos, Siendo de esta manera la letra | en color verde las mejoras que representan menos costo y mas facilidad para implementar y
por el contrario la letra e con el color rojo representan las mejoras con un costo econémico amplio y una facilidad que no es viable en este
momento para poder implementar. en su parte intermedia se representa la h con anaranjado y la gente con color amarillo los cuales son
mejoras que en un mediano plazo podrian implementarse dependiendo de la capacidad de la compafiia. Las categorias estan representadas
por facilidad desde muy dificil a muy fécil y por costo econémico desde muy alto hasta muy bajo el resultado de este cruce y votacion en
conjunto con la administracion da como resultado la letra y color que se le va a asignar ah est4 mejora.

Para poder presentar los resultados obtenidos en la matriz de costo y facilidad, Sus representa en la siguiente tabla de ponderacion de costo
y facilidad cuales cuéales mejoras son mas viables a corto plazo y cuéles mas dificiles de implementar

A continuacidn, se presenta la tabla de ponderacion de costo y facilidad realizada:
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4.3.8 Grafico de costo y facilidad

Con el fin de representar de una forma méas ordenada los datos obtenidos en la tabla de
ponderacion se presenta un grafico de priorizacion y cuantificacion de las mejoras en cuanto a
costo y facilidad.

Se representa con un 36% Yy en color verde las mejoras que son viables, con un 6% y en color
amarillo las mejoras que son viables a mediano plazo, con un 43% Yy en color naranja las mejoras
gue son viables en un mediano o largo plazo, y finalmente con un 15% Yy representados con el
color rojo las mejoras que de momento no son viables por temas de costo y facilidad segun el
analisis hecho en conjunto con la administracion.

A continuacion, se comparte el grafico de priorizacion utilizado para el presente trabajo.

Mejoras Viables

L

BE
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4.4 Conclusion del diagnostico

En el presente capitulo se pretendi6 analizar la situacién actual de la compariia Costa Rica Global
Learning Program, de acuerdo con sus procesos internos para poder optar por licenciamiento de
marca pais establecido por el censo Costa Rica.

Se evaluaron todas las no conformidades lo cual significa la no satisfaccion de un requisito
puntual del protocolo de evaluacion, estos son desviaciones o incumplimientos a todos esos
requisitos o expectativas qué tiene la guia.

Gracias a toda la evaluacion que se hizo sobre estas no conformidades utilizando herramientas
cientificas se pudo determinar que un 36% de las no conformidades pueden ser corregidas en un
periodo corto de tiempo estableciendo de diferentes métodos, procesos, documentacién e
investigaciones.

También se pudo determinar que un 15% de todas las no conformidades no pueden ser realizadas
en un corto plazo ya que necesitan de un analisis mas profundo y de inversién de capital bastante
importante como por ejemplo la creacion de un programa de gestién integral de residuos,
inventario de emisiones, programa de innovacion, etcétera.

Algunas otras no conformidades como por ejemplo los manuales de procesos, representar de
forma mas ordenada los KPI, manuales de capacitacién y contratacién pueden ser realizados
segun el analisis de costo y facilidad en un mediano a largo plazo por parte de la organizacién.

Cabe destacar que el criterio S10 es considerado un criterio de evaluacion descalificativo, por lo
tanto, si no se cumple con el mismo no se puede optar por el cumplimiento del protocolo y por
ende por la obtencion del licenciamiento de marca pais en este caso y al ser ponderado en nivel
rojo y no poder ser viable en un corto o mediano plazo la organizacion debe invertir en los
procesos necesarios de implementacion de un inventario de emisiones adecuado (GEI) y de bono
de carbono.

También con respecto al indicador E17 perteneciente al valor de excelencia, este es considerado
también un indicador descalificatorio por lo tanto al ser ponderado en nivel rojo y no poder
implementarse en un mediano a largo plazo la organizacién también debe de pensar en organizar
los procesos internos necesarios para la creacion de un manual de procesos (SIPOCs) que
contemple indicadores de desempefio auditoria control de calidad retorno satisfactorio a las
operaciones y mejora continua.
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CAPITULO V

DISENO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION
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5.1 Disefio de la propuesta para el desarrollo de las soluciones

En el presente capitulo del proyecto se estableceran las propuestas de solucion que permita
fortalecer las capacidades empresariales y acercarnos al licenciamiento de Marca Pais.

El Reglamento de licencia de uso de Marca Pais establece que el interesado en obtener la licencia
de uso de Marca Pais Costa Rica debe aplicar y completar el protocolo de evaluacion de la Marca
Pais, con el objetivo de verificar que la entidad, sus productos o servicios se ajustan a los valores
de la Marca Pais, tales como excelencia, sostenibilidad, vinculacion costarricense, innovacién y
progreso social.

Este protocolo de evaluacion representa un total de 104 criterios de los cuales 12 ya estan
cubiertos por la empresa segun la evaluacion realizada, por otra parte, un total de 92 criterios
corresponden a disconformidades que se deben de analizar e incorporar en el presente capitulo.

La propuesta de mejora consiste en cumplir un 36% de todas las mejoras correspondientes a los
criterios del protocolo de evaluacion, un 49% de las mejoras van a corresponder a un analisis de
mediano a largo plazo para establecer su implementacion y un 15% finalmente va a corresponder
a un analisis en largo plazo qué debe hacer la propia organizacién en vias de implementar este el
porcentaje.

En total se establecieron 34 mejoras con las cuales se cumpliria eventualmente el 100% de todo
el protocolo de evaluacién propuesto por marca pais, 12 de estas mejoras corresponden al 36%
global y son viables en un corto a mediano plazo por lo tanto se les dara solucion en este proyecto,
por otra parte 16 de estas 33 mejoras corresponden al 49% y las mismas se van a implementar en
un medio a largo plazo, un total de 5 mejoras corresponden a las que en este momento no es viable
su implementacion y quedarme en manos de la administracion y el eventual esfuerzo que hagan
para completar las mismas, estas representan un 15%.

En la siguiente tabla se representa un resumen del disefio de la propuesta contemplando
ponderaciones, totales, porcentajes y plazos de realizacion.
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Ponderacion de Mejora |Totales  |[Porcentajes Plazo
12 36% Corto Plazo
2 6% Mediano Plazo
14 43% Mediano Plazo a Largo
5 15% Largo Plazo
Total 33 100%

Tabla 12 Propuesta de Mejora
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior se logran observar todas las ponderaciones de mejora correspondientes.
Primeramente con la letra L, en color verde y con un total de 12 mejoras van a representar los
plazos cortos de implementacion inmediata, posteriormente y representado con la letra M, en
color amarillo y con un total de 2 mejoras van a representar las ponderaciones de mediano plazo,
seguidamente representado con la letra H, con color anaranjado y con un total de 14 mejoras van
a representar las puntuaciones de mediano y largo plazo. finalmente, representados con la letra E,
en color rojo y con un total de 5 mejoras tenemos a las implementaciones que no son viables en
el momento y van a tener un plazo de implementacidon largo por arte de la administracion.

5.2 Propuesta 1: Politica de derechos humanos, igualdad de géneroy
apoyo al estudiante.

Mediante la elaboracion de esta propuesta segln el anélisis hecho en la matriz de relacién se
lograra cumplir con 21 criterios de disconformidad del protocolo de Marca Pais.

Esos 21 criterios conforman no conformidades evaluadas durante el proceso de auditoria interna
de la compafiia Costa Rica Global Learning Program y pertenecen al tercer criterio de evaluacion
de la guia el cual es progreso social, asi como también un criterio pertenece al valor se
sostenibilidad.

El progreso social se define como la capacidad de la organizacion para catapultar la satisfaccion
de las necesidades béasicas de los colaboradores, asi como brindar adecuadas plataformas de
bienestar y desarrollo para que su talento humano logre mejorar su calidad de vida y llegar a su
maximo potencial profesional y personal.

Para la elaboracién de esta propuesta se tuvo que tomar 3 diferentes componentes los cuales son:

e Necesidades humanas basicas
e Movilidad social
e Oportunidades
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Las no conformidades que esta mejora cubre son los siguientes:

e Pl ;La organizacion cuenta con una politica de derechos humanos documentada y
socializada por medio de la cual asume su responsabilidad de respetar los derechos
humanos, en la que define lo que espera en relacion con estos derechos por parte de su
personal, socios y proveedores, incluidos su compromiso con respetar la legislacién
laboral, asi como su responsabilidad por evitar, prevenir y mitigar consecuencias
negativas en derechos humanos, incluidas las practicas laborales, a los que pueda
contribuir o pueda provocar por sus actividades?

e P3;Laorganizacion respeta segun la ley, el derecho de todos sus trabajadores de formar,
afiliarse y organizar organizaciones de trabajadores segin su eleccién y a negociar
colectivamente con la organizacién sin ninguna consecuencia negativa o represalia,
interferencia, discriminacion, acoso o intimidacién por parte de la organizacién en
adherencia al derecho fundamental de libertad de asociacion y negociacion colectiva?

e P4* ;La organizacion cumple con las regulaciones y leyes nacionales, asi como
convenios internacionales vigentes contra el trabajo forzoso u obligatorio tal que no se
involucra ni beneficia de este, lo que incluye evitar practicas de retencion de documentos
de identidad originales, requerir pago de depdsitos al comenzar el empleo, retener
salarios, prestaciones o propiedades del trabajador, prohibir el abandono de las
instalaciones al finalizar la jornada o impedir el derecho de renuncia segun la legislacién,
entre otras practicas ilegales para forzarlo a seguir trabajando en la organizacion?

e P5* ;La organizacion cumple con las regulaciones y leyes nacionales, asi como
convenios internacionales vigentes contra el trabajo infantil, tal que no se involucra ni
beneficia de este, lo que incluye no usar ni apoyar el uso de mano de obra infantil
(personas menores a quince afios) y contar con practicas o politicas documentadas contra
el trabajo infantil?

e P6 (La organizacion cumple con las regulaciones y leyes en materia de trabajadores
mayores de quince afios y menores de dieciocho, lo que incluye contar con practicas o
politicas documentadas que aseguran que estos no llevan a cabo actividades insalubres,
pesadas o peligrosas ni trabajan en horario nocturno?

e P7 (Cuenta la organizacion con una politica documentada e implementada de no
discriminacion en la contratacion, remuneracién, acceso a capacitacion, ascenso, cese 0
retiro por razon de raza, etnia, sexo, género, estado civil, religion, nacionalidad, origen
social, opinidn politica, edad, orientacién sexual, identidad de géenero, discapacidad,
afiliacion sindical, situacion econémica, ser una persona que vive con VIH, estado de
salud, entre otras razones analogas?

e P8 ;La jornada laboral cumple con las regulaciones y leyes nacionales vigentes?

e P9 /EIl tiempo extra es pagado de acuerdo a la legislacion, es voluntario, no excede de
las 12 horas semanales, no es habitual y la suma de tiempo ordinario mas tiempo
extraordinario no supera las 12 horas diarias?
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P10* ¢ ¢Los salarios brutos pagados, sin incluir el tiempo extraordinario, cumplen con la
legislacion vigente y si aplica, con las reglas minimas establecidas por convenios
colectivos o estandares de sector?

P11 ¢La organizacion cumple con las prestaciones y deducciones establecidas por la
legislacion y detalla cada pago en forma escrita a sus trabajadores detallando la
composicion de salarios, beneficios, deducciones, tiempos extra, entre otros; para cada
periodo de pago?

P13 ¢Se encuentran todos los trabajadores de la organizacion asegurados con el seguro
obligatorio de riesgos del trabajo del INS?

P14 ; ¢La empresa respeta las licencias de maternidad y lactancia de acuerdo con el
marco legal, incluyendo el derecho de la trabajadora a devengar el mismo salario en los
periodos de reposo antes y después del parto o adopciéon?P16 ¢La organizacion cumple
con las regulaciones y leyes nacionales, asi como convenios internacionales vigentes
contra el trabajo forzado tal que no se involucra ni beneficia de este, lo que incluye evitar
précticas de retencion de documentos de identidad originales, requerir pago de depdsitos
al comenzar el empleo, retener salarios, prestaciones o propiedades del trabajador,
prohibir el abandono de las instalaciones al finalizar la jornada o impedir el derecho de
renuncia segin la legislacion, entre otras practicas ilegales para forzarlo a seguir
trabajando en la organizacion?

P17 ¢Cuenta la organizacién con una politica o procedimiento documentado conforme a
la ley para prevenir, prohibir y sancionar hostigamiento o acoso sexual en el trabajo y
atender los casos que puedan darse, garantizando la debida confidencialidad?

P18 ;Cuenta la organizacién con précticas definidas que no toleren e indiquen como
atender casos de acoso laboral, violencia, intimidacion, coercion y abuso fisico o verbal
asegurando la debida confidencialidad?

P19 ;La organizacion cuenta con programas o politicas documentados e implementados
de igualdad, diversidad e inclusion por medio de los cuales emplea personas
pertenecientes a grupos vulnerables, gestiona el cierre de brechas desde una perspectiva
de igualdad y equidad para estas personas, 0 hace negocios con organizaciones en las que
operan personas de grupos histéricamente discriminados tales como mujeres, personas
con discapacidad, personas discriminadas en funcion de la edad (por ejemplo personas
adultas mayores, personas mayores de 50 afios o menores de 30 afios, entre otros),
personas discriminadas en relacion a su origen étnico, raza, orientacion sexual, identidad
de género, origen social, personas que viven con VVIH, personas pertenecientes a pueblos
indigenas, entre otros?.

P20 ;La organizacion se asegura de mantener disposiciones segun requisitos técnicos
para la accesibilidad a personas con discapacidad en sus instalaciones, informacion y
comunicaciones por medio de elementos tales como: rampas, pasamanos, sefializaciones
visuales, auditivas y tactiles, mecanismos de emergencia y mobiliario accesible, uso de
lengua de sefias, Braille, macrotipos, sistemas auditivos, multimedia de facil acceso, entre
otras disposiciones, modos, medios y formatos adecuados a contexto; en &mbitos tales
como, pasillos, ascensores, zonas verdes, servicios sanitarios, estacionamientos, espacios
de trabajo, escaleras, sitios web, textos, sistemas y tecnologias de apoyo, servicios de
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informacion y comunicacion, entre otros; con el fin de garantizar autonomia personal,
como minimo, trabajadores y clientes con discapacidad?

e P21* ;Se cuenta con una politica de igualdad de género aprobada por la alta direccion,
documentada e implementada por medio de la cual se compromete a determinar brechas
de género y a implementar acciones que propicien la igualdad de género en la
organizacion?

e P22 ;Ofrece la organizacion a sus trabajadores opciones que les permitan alcanzar un
adecuado balance entre las responsabilidades laborales y sus necesidades personales y
del hogar, tales como ordenamiento de jornadas de trabajo, teletrabajo, guarderias,
flexibilidad de horario, entre otros?

e P23 ;Laorganizacion implementa sus planes de capacitacion dentro de la jornada laboral,
con el fin de fomentar el acceso con equidad para todos sus trabajadores a las actividades
y procesos formativos?

e S20 ¢Encaso de que las decisiones o acciones de la organizacion puedan tener un impacto
en el patrimonio cultural, cuenta con un procedimiento de gestion de dicho patrimonio
que incluya acciones segln contexto tales como: el aseguramiento del cumplimiento
legal, la proteccién del patrimonio o su fortalecimiento, la no perturbacion y
comunicacién a la autoridad competente en caso de hallazgos fortuitos arqueolégicos,
centre otros?

De esos 21 criterios las respuestas a los mismos no pudieron ser evidenciadas durante el proceso
de evaluacion, por lo tanto, se concluy6 que con la implementacion de una politica de derechos
humanos igualdad de género y apoyo al estudiante, debidamente documentada e implementada
dentro de los procesos y documentos de la compafiia se puede cumplir con la totalidad de los
criterios mencionados anteriormente.

Esta mejora consiste en el disefio de un documento de 14 paginas, Al principio del mismo se hace
mencion a la ubicacion del documento como tal y al contacto dentro de la compafiia para una
mayor ubicacion y orden.

La politica consiste en diferentes contenidos que puedan en lugar todos los criterios establecidos.
el primer contenido corresponde al respeto de los derechos humanos con respecto al marco de
referencia internacional e interno.

Seguidamente se detallan una serie de principios con respecto a las practicas laborales que abarcan
los siguientes puntos.

5.2.2 Précticas Laborales

o Rechazo del trabajo forzoso u obligatorio y del trabajo infantil
e Respeto de la diversidad y no discriminacion

e Libertad de asociacion y negociacion colectiva

e Salud, seguridad y bienestar
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e Condiciones de trabajo justas y favorables
e Apoyo al estudiante
e |gualdad de Genero

5.2.3 Comunidades y Sociedad

e Medio ambiente

e Respeto de los derechos de las comunidades

o Respeto de los derechos de las comunidades locales

o Respeto de los derechos de los pueblos indigenas y tribales

e Integridad: tolerancia cero con la corrupcién

e Confidencialidad

e Comunicacion

o Reclamaciones de los grupos de interés.

e Funciones de la administracion y ejecutivo responsable.

e Funciones de la unidad organizativa de planificacion de sostenibilidad y gestion de
grupos de interés.

5.2.4 Revision, comunicacion y formacion

e Se dan detalles de cdmo se realizard la revision la comunicacion y la formacion de los
interesados con respecto a la politica.

Esta Politica fue aprobada por la Administracién de Costa Rica Global Learning Program el 02
de Octubre de 2022 establece el compromiso y las responsabilidades que das las personas que
trabajan en la empresa asumen en relacion con los derechos humanos, y especialmente los
aplicables a las actividades operativas y operaciones corporativas, asi como los estandares que
los grupos de interés deben cumplir.

Asimismo, la totalidad del documento que corresponde a 14 péginas puede ser encontrado en el
presente proyecto en la seccion de apéndices.
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5.3 Propuesta 2 Politica Ambiental

Mediante la elaboracion de esta propuesta segin el analisis hecho en la matriz de relacion se
lograra cumplir con 9 el criterio de disconformidad del protocolo de Marca Pais.

Esos 9 criterios contemplan no conformidades evaluadas durante el proceso de auditoria de la
compariia Costa Rica Global Learning Program y pertenecen al criterio de evaluacién de la guia
que corresponde a sostenibilidad y uno al criterio de excelencia. El segundo criterio de evaluacion
que se llama sostenibilidad corresponde a la satisfaccion de las necesidades de las generaciones
presentes sin comprometer las posibilidades de satisfaccion propias de las generaciones futuras.
en este caso la sostenibilidad para la marca pais es una meta piva el camino hacia el futuro y la
unién entre la gestion ambiental la gestién social y la gestion financiera. Ambiental mide la
compatibilidad entre las actividades de organizacion y la reservacion de la biodiversidad, asi
como los ecosistemas sus impactos deben de cuidar que no se generen recursos renovables.

En criterio o valor de excelencia se define como la calidad superior o valor agregado que hace a
un producto, servicio u organizacion digno de singular aprecio y estimacion. Para la marca pais,
con el valor excelencia se busca que las organizaciones ofrezcan productos con valor agregado,
selectos y refinados, que evidencien el talento, el ingenio y la especializacion del recurso humano
costarricense, y que demuestren excelencia en sus productos, servicios, procesos e infraestructura.

Las no conformidades que esta mejora cubre son los siguientes:

e S1 ;La organizacion cuenta con una politica ambiental documentada que incluye su
compromiso con la proteccién del medio ambiente, la prevencion de la contaminacion,
el cumplimiento legal y la mejora en su desempefio ambiental?

e S2 ¢La politica ambiental es comunicada a todas las personas de la organizacion y esta
disponible a otras partes interesadas pertinentes?

e S3 ;La organizacion identifica sus aspectos e impactos ambientales y determina cuales
de estos son significativos, incluyendo aspectos tales como emisiones al aire, vertidos al
agua, descargas al suelo, uso de recursos, uso de energia, emision de energia, generacién
de residuos, impactos en ecosistemas 0 servicios prestados por estos, impactos en
biodiversidad, afectacion ambiental de comunidades y otros asociados a la mitigacion y
adaptacion al cambio climético?

e S4 ;La organizacion establece e implementa controles operacionales para abordar sus
impactos ambientales significativos, incluyendo aquellos asociados con actividades
subcontratadas en las que cuente con suficiente control e influencia?

e S6 ¢La organizacion no usa sustancias quimicas o materiales peligrosos prohibidos o no
registrados en Costa Rica, y en el caso de plaguicidas, no compra, almacena usa, fabrica
o comercializa aquellos de categoria la (extremadamente peligrosos) y restringe el uso de
aquellos de categoria Ib (altamente peligrosos) segin la OMS?

e S14 ;Laorganizacién cuenta con metas e indicadores medibles e implementados para el
uso eficiente del agua?

e S15;Tiene laorganizacién programas documentados para lograr el uso eficiente del agua
gue incluyan acciones tales como la reduccién, el reemplazo o la reutilizacion del agua?
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e S16 ¢ Los controles operacionales incluyen la prevencién de impactos adversos asociados
con la contaminacién del agua de acuerdo con la legislacion nacional, incluyendo
aspectos tales como vertidos directos, intencionados o accidentales, contaminacién de
cuerpos de agua superficial, contaminacion marina incluida la producida por actividades
realizadas en tierra, polucion por nutrientes y quimicos, basura, aguas residuales,
escorrentias, filtraciones a aguas subterraneas, entre otros?

e E22 ;La organizacion se asegura que la informacion de compra comunicada a los
proveedores incluye una descripcidn de los productos y servicios requeridos, asi como
cualquier requisito aplicable?

Para la elaboracion de esta guia se tomaron en cuenta todos los requisitos que contempla el
protocolo de evaluacion y los cuéles son:

a) Cultura ambiental: la educacion ambiental es un proceso dinamico y participativo, que busca
despertar en los miembros de la organizacién una conciencia sobre la probleméatica ambiental
global y especifica (el impacto de la organizacion) y ademas busca guiar a los miembros para que
realicen acciones que mitiguen el impacto de sus operaciones.

b) Gestidn de la energia: un adecuado sistema de gestion de la energia debe estar formado por
una serie de medidas encaminadas a un ahorro neto de energia, la eficiencia en su obtencion,
distribucion y uso; la independencia o al menos diversificacion en su obtencion; asi como a
conseguir un ahorro econémico en los gastos derivados de su uso y una disminucion de sus
impactos ambientales negativos.

c) Gestion de las emisiones: la gestion de las emisiones de gases de efecto invernadero consiste
en establecer objetivos, fijar metas de reduccidn, mitigacién y compensacion y asegurarse de que
existan personas a cargo de ejecutar los planes. Para un enfoque mas sistematico y operacional,
la gestion de emisiones de gases de efecto invernadero debe estar incluida dentro de la
planificacion estratégica y operacional de la organizacion.

d) Gestion de los residuos: es la forma de la organizacion de responsabilizarse por la generacion,
manipulacién y el destino de los residuos que genera la organizacién o sus empleados. Trata de
la reduccién de residuos, del acopio apropiado o reutilizacion de los desechos generados y su
posterior procesamiento (reciclaje u otros).

e) Gestion del agua: es responsabilidad de la organizacion el tratamiento y uso adecuado del agua
y la moderacion en su consumo. En este contexto, la gestion del agua debe abordar no tan sélo
soluciones de depuracion de final de linea, sino también la utilizacion racional del agua desde dos
puntos de vista preventivos: por un lado, la moderacion del consumo y, por otro, la reduccion de
la contaminacion.

Puntualmente la politica ambiental establecida y aprobada por la administracién de la empresa
habla de la participacion en la conservacion aprovechamiento y uso racional de todos los recursos
naturales a lo interno de la organizacion y en la actividad ordinaria que su razén de ser le exige,
todo eso para contribuir al desarrollo de la sociedad sin sobrepasar los limites de la naturaleza.
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la totalidad de esta politica que consta de 3 péginas se puede encontrar dentro de este mismo
documento en la seccion de apéndices.

5.4 Propuesta 3 Encuesta de satisfaccion al cliente con creacion de
ACPMs

Mediante la implementacion de esta mejora se pretenden cumplir 5 criterios de disconformidad
dentro del protocolo de evaluacién.

La mejora consiste en crear una encuesta que mida la satisfaccion y la conformidad de todos los
clientes de la compafiia y a su vez que ellos puedan recibir una retroalimentacion con acciones
correctivas preventivas y de mejora en el caso de que exista alguna disconformidad por parte de
dichos clientes. esta retroalimentacion con las acciones correctivas preventivas 0 en mejora
estaran tabulando en un formato de ACPMs.

Estos 5 criterios corresponden al valor de excelencia y que se define como la calidad superior o
valor agregado que hace que un producto o servicio u organizacion sea digno de un especifico
aprecio y estimacion. para la marca pais con este valor de excelencia se busca que las
organizaciones ofrezcan productos de valor agregado selectos y refinados, que evidencian el
talento, el ingenio y la especializacién de los recursos humanos costarricense, asimismo que
demuestran la excelencia en sus productos servicios procesos e infraestructura. para marca pais
la excelencia la constituyen las personas. producto o servicio es el resultado de las acciones
directas e indirectas, de todos y cada uno de los individuos que integran la organizacion. Por ende,
la organizacion debe asegurar la competencia de sus colaboradores y de todas aquellas personas
que afecten el desempefio de sus actividad y puedan mantener un indice de satisfaccion en los
clientes positivo.

los criterios que representan disconformidades dentro del protocolo y que pueden ser cubiertos
gracias a la implementacion de esta encuesta de satisfaccion son los siguientes:

e EI12 ;La organizacion implementa evaluaciones de satisfaccion del cliente que permitan
conocer su percepcion sobre el grado en el cual se cumplen sus necesidades y
expectativas?

e EI14 (La organizacion cuenta con practicas documentadas implementadas para el
tratamiento de quejas y sugerencias de clientes?

e E19 ¢;La organizacion trata los productos o servicios no conformes mediante una 0 méas
de las siguientes maneras: tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada,
por medio de correcciones, ¢el reproceso, la reclasificacion, la reparacién, el desecho, la
concesion o el permiso para desviacion entre otras acciones?

e E21;Laorganizacion identifica el estado de sus productos y servicios con respecto a los
requisitos, controla su identificacion Gnica y conserva documentacién que permita la
trazabilidad necesaria?

e E24 ;Cuando ocurre una no conformidad, incluida las originadas por una queja, la
organizacién no solo la controla y la corrige, sino que analiza la causa que produjo la no
conformidad y toma acciones para asegurar que no vuelva a ocurrir?
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La encuesta de satisfaccién contempla primeramente una invitacion al cliente a completar las
preguntas de forma confidencial y con seguridad de recibir retroalimentacion si se reporta una
oportunidad de mejora.

Las preguntas van a estar enfocadas a los siguientes temas:

e Probabilidad de recomendacion

e Comparacion entre otras alternativas

e Aspectos importantes para escoger la empresa
e Grado de satisfaccion

e Cumplimiento de expectativas

o Tiempo de uso del servicio

e Puntualizar oportunidades de mejora

e Opiniodn libre

La encuesta en su totalidad se comparte en la presente investigacion en la seccion de apéndices.

5.4.2 Formato de acciones, correctivas, preventivas y de mejora (ACPMs)

El concepto de ACPMs se apega a los conceptos de mejora continua y calidad, estos se refieren
al hecho de que nada puede considerarse como algo terminado o mejorado en forma definitiva.
Estamos siempre en un proceso de cambio, de desarrollo y con posibilidades de mejorar.

El esfuerzo de mejora continua es un ciclo ininterrumpido, a través del cual se identifica un area
de mejora, se planea cdmo realizarla, se implementa, se verifican los resultados y se actlia de
acuerdo con ellos, ya sea para corregir desviaciones o para proponer otra meta mas retadora. Este
ciclo permite la renovacion, el desarrollo, el progreso y la posibilidad de responder a las
necesidades cambiantes de nuestro entorno, para dar un mejor servicio o producto a los clientes
0 usuarios.

En este marco se encuentra inscrito el Proceso ACPM el cual tiene como finalidad fortalecer el
Sistema de Gestion de la Calidad, a través de la generacién y seguimiento de acciones correctivas,
preventivas y/o de mejora, derivadas de una no conformidad, una no conformidad potencial 0 una
oportunidad de mejora.

A continuacion, se describen los principales pasos a seguir para la elaboracién de un plan de
mejora:
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llustracion 13 Plan de mejora

Fuente: Elaboracion propia

El Enfoque debe estar Basado en Hechos para la Toma efectiva de Decisiones. Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

A continuacién, se presenta un cuadro ilustrativo de el formato necesario asi como conceptos
atiles en la realizacion de ACPMs

ACPMs
Proposito Alcance Definiciones Marco Normativo

Identificar, documentar y controlar las no conformidades reales o[Aplica a las areas y procesos|Accion correctiva (AC) : Accién tomada para eliminar la causa de una nolLos conceptos relacionados a
potenciales, para detectar las causas que las originan y tomar las|incluidos en el alcance del Sistema|conformidad detectada u otra situacion indeseable. requisito - conformidad de
acciones necesarias para evitar su ocurrencia o prevenir su|de Gestion de la Calidad de las acuerdo a la Norma ISO 9000 —|
recurrencia, asi como para implantar y llevar a término de manera|dependencias de la empresa. Accion preventiva (AP): Accion tomada para eliminar la causa de una no|2005
eficiente, acciones de mejora. conformidad
potencial u otra situacion potencial no deseable.

Accion de mejora (AM): Es toda accién que incrementa la capacidad del SGC para
cumplir con los requisitos y que no actda sobre problemas reales o potenciales ni
sobre sus causas.

Correccion: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

AMEF: Andlisis del Modo y Efecto de la Falla potencial. Actividades sistematicas
para identificar, evaluar y eliminar las fallas potenciales de un producto o proceso,
asi como sus efectos. Promueve las acciones que puedan eliminar o reducir la
probabilidad de falla

Tabla 13 Conceptos para ACPMs

Fuente: Elaboracion propia
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Un ejemplo del procedimiento ACPMs diagramado elaborado para ser utilizado por la compafiia
es el siguiente:

Aralaa y spions
e Eanan ran

E B
ITlatam i o Implsmenia
acen

llustracion 14 Diagrama de flujo ACPMs

Fuente: Elaboracion propia

En la primera columna se identifica la disconformidad obtenida en las encuestas de satisfaccion
al cliente. Se presenta a la direccion, se asigna un responsable y se da retroalimentacion al

interesado.
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A continuacidn, se presenta el formato de ACPMs que debera de completar la administracion
con el fin del solventar las disconformidades obtenidas en las ros o procesos internos.

Formato de ACPMs

Analisis de causa
Identificacion del problema | (5 porque, diagrama de espina | Plan de Accion |Acciones Correctivas| Acciones Preventivas |Acciones de Mejora| Responsables | Evaluar la eficacia
de pescado)

Naturaleza, hecho, evidencia

Tabla 14 Formato de ACPMs

Fuente: Elaboracion propia

Por medio del formato de ACPMs se logra identificar el problema y analizarlo para obtener la
causa raiz, en este apartado se hace mencion a la utilizacion de diferentes herramientas cientificas
y de control de calidad para obtener la causa de una mejor forma como por ejemplo el analisis de
los 5 porque y el diagrama de espina de pescado.

Posteriormente se debe detallar un plan de accién para lograr mitigar el problema y evitar que
esto ocurra nuevamente.

Después de esto existen diferentes columnas para colocar las acciones establecidas por la
administracion ya seas correctivas preventivas o de mejor que ayuden a buscar una solucién o
mitigar las causas que estan ocasionando este problema.

Se deben de asignar al responsable dentro de la organizacion y posteriormente evaluar la eficacia
de las mejoras implementadas. por Gltimo, se da una retroalimentacion efectiva a los interesados.
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5.5 Propuesta 4 Implementar reuniones con agenda sobre conservacion
ambiental ahorro energético y contaminacion de agua.

Gracias a la implementacion de esta mejora se podran cubrir cuatro disconformidades
contempladas en los protocolos de evaluacion. a continuacién, se talla los criterios de no
cumplimiento dentro de los protocolos:

e S5 ;La organizacion capacita periédicamente a su personal y personas que realizan
trabajo bajo su control en los aspectos e impactos ambientales significativos y los
controles operacionales asociados con su trabajo?

e S14 ;Laorganizacién cuenta con metas e indicadores medibles e implementados para el
uso eficiente del agua?

e S15;Tiene laorganizacién programas documentados para lograr el uso eficiente del agua
que incluyan acciones tales como la reduccion, el reemplazo o la reutilizacion del agua?

e S16 ¢Los controles operacionales incluyen la prevencién de impactos adversos asociados
con la contaminacién del agua de acuerdo con la legislacion nacional, incluyendo
aspectos tales como vertidos directos, intencionados o accidentales, contaminacién de
cuerpos de agua superficial, contaminacion marina incluida la producida por actividades
realizadas en tierra, polucion por nutrientes y quimicos, basura, aguas residuales,
escorrentias, filtraciones a aguas subterraneas, entre otros?

Por medio de reuniones semanales o como lo tenga bien la administracién se van a abordar
puntualmente los temas relacionados a estas des conformidades. Dentro de estas reuniones se van
a abordar temas de capacitacion sobre manejo de impactos ambientales significativos asociados
con el trabajo, se van a abordar en temas de prevencion de contaminacién de agua extensible al
hogar y seguimiento a los mismos, si va a hacer una evaluacion a cada uno de los participantes
de la reunion sobre cdmo se maneja el agua ya sea en sus hogares o lugares de trabajo deben
incluir acciones tales como la reduccion el reemplazo y la reutilizacion del agua, ademas de eso
se abordaran temas importantes como por ejemplo conceptos de contaminacion de cuerpos de
agua superficial, contaminacion marina, polucién por nutrientes y quimicos basuras aguas
residuales.

En un plazo determinado de un afio aproximadamente se van a evaluar los resultados de estas
reuniones para la creacién de indicadores.
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A continuacion, se comparte el formato a utilizar durante las reuniones periodicas de ambiente:

Reunion Ordinaria sobre ambiente

Tema

Fecha

Puntos

Notas

Acuerdos

Tabla 15 Formato de reunion ambiental

Fuente: Elaboracién propia
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5.6 propuesta 5 Listado de buenas practicas referentes al 1ISO 50001

Un sistema de gestion de la energia (SGE) eficaz que esté alineado con la estrategia empresarial
de una organizacion, permitira la visibilidad de uso de la energia y las areas en las que se puede
mejorar el rendimiento. Proporciona politicas estructuradas, procesos, procedimientos y planes
de accion para aplicar las oportunidades de ahorro energético. Asi se consigue una mejora
continua de la gestion energética.

Cualquier reduccion de energia identificada a través de un SGE ofrecerd, a su vez, ahorros
demostrables en las facturas de energia, lo que reducira los gastos generales de una empresay, en
algunos casos, de forma sustancial. Hay muchos ejemplos de organizaciones que han emprendido
el proceso de la norma ISO 50001 y que han conseguido un ahorro de costes energéticos durante
el primer afio igual o superior a los costes iniciales de implantacién de la norma.

Al establecer, implantar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestion de la energia,
una organizacién podra no sélo ocuparse de las oportunidades iniciales de ahorro de energia o de
los "frutos maduros”, sino identificar y gestionar dénde, cudndo y cémo se consume la energia e
identificar las mejoras y reducciones de la eficiencia energética.

Este listado de buenas practicas corresponde a la propuesta de la compafiia hacia las 3
siguientes disconformidades desde el protocolo de evaluacién:

e S7 ;Laorganizacion cuenta con metas e indicadores medibles e implementados de
eficiencia energética para demostrar la mejora en su desempefio energético?

e S8 ¢La organizacion ha implementado acciones para mejorar su desempefio energético
por medio de medidas tales como mejoras técnicas y tecnoldgicas; uso de energias
alternativas, renovables o menos contaminantes, ¢;entre otros?

A continuacion, se detalla el estado de buenas practicas implementadas por la compafiia para
poder cubrir estos: de evaluacién, los mismos van a ser evaluados y abordados en las reuniones
periddicas ambientales para posteriormente crear indicadores:

1. Desenchufar aparatos en desuso: Cualquier artefacto enchufado, aunque esté en desuso,
gasta entre un 5% y un 10% del total de consumo energético global de un hogar, lo cual termina
siendo un desperdicio. Un televisor enchufado y apagado durante toda la noche, por ejemplo,
consume el equivalente a dos horas de television encendida. Una buena forma de ahorrar en este
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ambito es por medio del uso de zapatillas con interruptor independiente, ya que se pueden apagar
facil y selectivamente los artefactos que no se utilicen.

2. Regular la temperatura y el uso de calefaccion: La temperatura 6ptima de un hogar en invierno
esde 17 y 21°C, y en verano de entre 24 y 26°C. Cada grado arriba o abajo supone un alta en el
consumo de 5-7%. Una buena forma de regular la temperatura sin consumir indebidamente es por
medio de un termostato digital que ayude a mantener la temperatura ideal. Si es programable, es
posible incluso desactivar el aparato cuando no haya gente en casa.

3. Cambiar las ampolletas o bombillos: Hoy en dia, el uso de bombillas LED en Costa Rica es
cada vez mas importante. Cambiar las luces incandescentes o halégenas del hogar por estas
ampolletas con tecnologia de diodo emisor de luz resultan en una pequefia inversion que ahorra
entre el 80 y 90% del consumo de energia en iluminacion. Ademas, estas luces son méas duraderas
y resisten a los cambios climaticos.

4. Uso de tecnologias para ahorro energético: Es posible conocer el consumo de energia eléctrica
de todo el hogar y aprovechar la energia natural del sol cada vez que se pueda por medio
de tecnologias de ahorro energético. Existen medidores de consumo que otorgan informacién del
consumo residencial en tiempo real, monitoreando los picos de demanda tanto en luces como en
aparatos y electrodomésticos.

5.7 Propuesta 6 Politica de innovacion

Mediante la implementacién de esta mejora se lograra abarcar 15 no conformidades presentes en
los protocolos de evaluacion correspondientes al valor de innovacién y también al valor de
excelencia, estos criterios son los siguientes:

e 11 ;La estrategia de la organizacion incluye resultados previstos en materia de
innovacion?

e 12 ¢Laorganizacion cuenta con objetivos especificos de innovacién medibles, coherentes
con la estrategia de innovacion y establecidos para las funciones, niveles o entidades
pertinentes?

e 14 ;Se utilizan métodos y herramientas estructuradas para generar ideas de innovacion
con el fin de obtener resultados tales como nuevos productos, servicios 0 procesos, 0
mejoras significativas en entidades existentes, incluidos modelos de negocio, entre otros?

o |5 ;Existen criterios explicitos y consensuados para priorizar y seleccionar las ideas de
innovacion de mayor potencial que incluyen consideraciones tales como factores
econdémicos, productividad, aspectos legales, criterios sociales, de sostenibilidad, riesgos,
beneficios, probabilidad de éxito, recursos necesarios, entre otros?

e 16 ;La organizacion planifica las ideas seleccionadas por medio de planes de proyecto de
innovacion que incluyen los resultados previstos, etapas requeridas; personas
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responsables, recursos, participacion activa del cliente u otras partes interesadas, riesgos,
centre otros?

17 ¢Las etapas requeridas planificadas del proyecto de innovacion incluyen aquellas
asociadas a investigacion, desarrollo, revision, verificacion, validacion, lanzamiento al
mercado, entre otras aplicables?

18 ¢ La organizacidn tiene una cartera de proyectos de innovacién gue le permite llevar a
cabo la planificacion, seguimiento y control del conjunto de proyectos de innovacion de
manera tal que pueda en cualquier momento llevar a cabo acciones tales como decidir
sobre prioridades entre proyectos, elaborar informes de avance de objetivos de
innovacion y de ser necesario buscar aliados o fuentes de financiamiento adicionales?

19 ¢La organizacion documenta los resultados de la implementacion de los proyectos de
innovacidn, incluyendo especificaciones de disefio o desarrollo generadas, resultados de
revisiones, verificaciones y validaciones de prototipos, cambios de disefio, resultados de
lanzamiento al mercado, riesgos materializados, entre otros, segun sea aplicable?

110 ¢La organizaciéon cuantifica mediante indicadores los resultados de innovacion
alcanzados, de manera tal que puede demostrar en que grado se cumplen sus objetivos de
innovacion?

111 ¢;La organizacion protege la innovacion por medios tales como registros de propiedad
intelectual, contratos de confidencialidad, transferencia de tecnologia, uso de licencias,
entre otros?

112 ;/La organizacion brinda formacion en practicas de innovacion, creatividad y gestion
de proyectos a las personas que realizan trabajo bajo su control?

113 ;La organizacion cuenta con valores documentados e implementados desde la alta
direccion, que apoyan creencias y comportamientos que llevan a la generacién y
ejecucion de nuevas ideas, y que permiten la coexistencia de la creatividad con la
eficiencia operacional?

114 ;Las personas de la organizacion cuentan con tiempo para fomentar su creatividad y
desarrollar ideas innovadoras?

E1 ;La organizacion identifica el estado de sus productos y servicios con respecto a los
requisitos, controla su identificacion Unica y conserva documentacion que permita la
trazabilidad necesaria?

E29 ;La organizacién asegura la proteccion y privacidad de los datos personales de sus
clientes de acuerdo con el marco legal costarricense, con acciones tales como obtener
consentimiento de la persona para obtener y usar sus datos, asi como respetar el derecho
del cliente a exigir rectificacién, actualizacion, complemento o supresion de informacién,
entre otros?

A continuacién, se comparte un extracto de la politica creada por la administracion en el marco
de su competencia general indelegable de determinar la informacién estratégica general adoptada
y he probada, el objetivo de esta politica es definir y establecer los principios y criterios que rigen
las actuaciones en materia de innovacion.
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La apuesta por la innovacion constituye uno de los pilares estratégicos para garantizar la
competitividad de nuestra empresa en el corto, medio y largo plazo. Del mismo modo, el
desarrollo de soluciones innovadoras en nuestras actividades es un factor imprescindible para
mejorar nuestras operaciones, procesos, servicios y modelos de negocio en unas condiciones de
mercado cambiantes.

La estrategia de innovacion establecida por la Direccion se basa en:

Una innovacion de caracter estratégico que afecta a todos los negocios y actividades que
lleva a cabo el Grupo Sacyr. Este modelo esta enfocado en el desarrollo sostenible, el
aprovechamiento de las oportunidades y nuevos modelos de negocio, las nuevas
tecnologias y el impulso de la transformacién digital.

Una innovacion con vision de futuro pensando en las nuevas necesidades, habitos y
tendencias de la sociedad.

Un modelo de innovacidn abierta que fomenta la creacion de un ecosistema basado en la
cooperacién entre agentes externos, como emprendedores, cientificos, universidades y
socios empresariales; y los intraemprendedores que forman parte de nuestro éxito.

La captacion del mejor talento innovador y el desarrollo de nuestros empleados,
alentando y desafiando de forma regular su capacidad para innovar, y favoreciendo
entornos seguros para crear nuevas propuestas de valor.

La puesta en marcha de proyectos que nos permitan evaluar el impacto de las tecnologias
maés disruptivas en nuestras actividades, apoyados en nuevas metodologias, basadas en
una rapida toma de decisiones.

Un sélido proceso de puesta en valor de la innovacion mediante certificaciones de
proyectos que aporten reconocimiento externo a nuestro sistema.
Todo lo anterior soportado por un sistema de gestidn, cuya finalidad es la de identificar,
gestionar y mantener las actividades y procesos de innovacion, controlar todos los
posibles recursos tecnolédgicos de forma més eficaz y permitir que la empresa adquiera
una mayor capacidad de adaptacion ante los nuevos entornos de mercado.

2.- Principios bésicos de actuacion La Politica de Innovacion se fundamenta en los siguientes
principios béasicos de actuacion:

Implantar un proceso de gestion de la innovacion y sus 6rganos de gobierno (Comité de
Inversiones de Innovacidn y Comité Operativo de Innovacién) que sirva de herramienta
en la definicion de prioridades estratégicas, inversion, alianzas tecnolégicas y de
mercado, asi como en el cumplimiento y despliegue de la Politica de Innovacion en toda
la compafiia.

Revisar de forma periddica las prioridades estratégicas y captar de forma anual los
principales retos de las filiales del Grupo.

Dotar de los recursos econémicos y humanos necesarios para el efectivo desarrollo de
nuestra estrategia de innovacion.

Proporcionar marcos de actuacion seguros para innovar, estableciendo las herramientas
apropiadas para el desarrollo de proyectos piloto y para validar hipétesis de forma rapida,
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minimizando el riesgo y asegurando la generacién de valor y la comparticion del
aprendizaje en el proceso.

Potenciar un sistema de vigilancia y prospectiva tecnolégica que impulse la identificacion
de oportunidades y desafios para CRGLP y la deteccion de necesidades de innovacion en
procesos 0 Sservicios.

Incentivar la colaboracion y co-creacion con agentes externos del ecosistema innovador
con el objetivo de desarrollar nuevas soluciones que den respuesta a los retos y
necesidades del negocio.

Fomentar una cultura innovadora extensible a toda la organizacion que facilite ambientes
de trabajo motivadores con el fin de favorecer y reconocer la generacion de ideas y las
practicas innovadoras realizadas por los empleados. Fomentando la planificacion
estratégica.

Identificar el conocimiento existente en CRGLP y en sus personas con el fin de potenciar
su desarrollo como herramienta para la creacion de valor.

Divulgar internamente el conocimiento generado de forma que todos conozcan las
mejores practicas aplicables a su actividad en la busqueda de la eficiencia y eficacia en
todos los procesos.

Integrar la innovacion en todos los contenidos formativos a través de iniciativas y
programas especificos de desarrollo de las capacidades.

Proteger los resultados del proceso de innovacion, gestionando adecuada y éticamente la
propiedad intelectual e industrial y haciendo hincapié en la confidencialidad de los datos
manejados internamente.

La organizacion asegura la proteccién y privacidad de los datos personales de sus clientes
de acuerdo con el marco legal costarricense, con acciones tales como obtener
consentimiento de la persona para obtener y usar sus datos, asi como respetar el derecho
del cliente a exigir rectificacion, actualizacion, complemento o supresion de informacion,
entre otros.

Promover la participacion en plataformas, foros y congresos, generando alianzas que
permitan multiplicar nuestra capacidad innovadora.

Implementar Métodos de modelo cientifico: de ideas, y priorizacion mediante diagramas
de Pareto Metodologia de design thinking de innovacion DMAIC. En general aplicar
herramientas de calidad cientificas.

La organizacién cuenta con objetivos especificos de innovacion medibles, coherentes con
la estrategia de innovacion y establecidos para las funciones, niveles o entidades
pertinentes

Se utilizan métodos y herramientas estructuradas para generar ideas de innovacion con el
fin de obtener resultados tales como nuevos productos, servicios 0 procesos, 0 mejoras
significativas en entidades existentes, incluidos modelos de negocio, entre otros

Existen criterios explicitos y consensuados para priorizar y seleccionar las ideas de
innovacion de mayor potencial que incluyen consideraciones tales como factores
econdémicos, productividad, aspectos legales, criterios sociales, de sostenibilidad, riesgos,
beneficios, probabilidad de éxito, recursos necesarios, entre otros
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e La organizacién planifica las ideas seleccionadas por medio de planes de proyecto de
innovacién que incluyen los resultados previstos, etapas requeridas; personas
responsables, recursos, participacion activa del cliente u otras partes interesadas.

e Las etapas requeridas planificadas del proyecto de innovacién incluyen aquellas
asociadas a investigacion, desarrollo, revision, verificacion, validacion, lanzamiento al
mercado, entre otras aplicables.

e Laorganizacion tiene una cartera de proyectos de innovacion que le permite llevar a cabo
la planificacion, seguimiento y control del conjunto de proyectos de innovacion de
manera tal que pueda en cualquier momento llevar a cabo acciones tales como decidir
sobre prioridades entre proyectos, elaborar informes de avance de objetivos de
innovacion y de ser necesario buscar aliados o fuentes de financiamiento adicionales.

e La organizacion documenta los resultados de la implementacion de los proyectos de
innovacién, incluyendo especificaciones de disefio o desarrollo generadas, resultados de
revisiones, verificaciones y validaciones de prototipos, cambios de disefio, resultados de
lanzamiento al mercado, riesgos materializados, entre otros, segun sea aplicable.

e La organizacion cuantifica mediante indicadores los resultados de innovacién
alcanzados, de manera tal que puede demostrar en que grado se cumplen sus objetivos de
innovacion.

e La organizacion protege la innovacion por medios tales como registros de propiedad
intelectual, contratos de confidencialidad, transferencia de tecnologia, uso de licencias,
entre otros.

e La organizacion brinda formacion en préacticas de innovacion, creatividad y gestion de
proyectos a las personas que realizan trabajo bajo su control.

e La organizacion cuenta con valores documentados e implementados desde la alta
direccion, que apoyan creencias y comportamientos que llevan a la generacién y
ejecucion de nuevas ideas, y que permiten la coexistencia de la creatividad con la
eficiencia operacional.

e Las personas de la organizacién cuentan con tiempo para fomentar su creatividad y
desarrollar ideas innovadoras.

La totalidad del documento que contempla la politica de innovacion se comparte en el presente
proyecto en la seccidn de apéndices.
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5.8 Propuesta 7 Plantilla de evaluacion de riesgos de proveedor y
ACPMs

Con la implementacion de esta mejora se podra responder de forma efectiva a los siguientes
criterios de evaluacidn que representan disconformidades en el protocolo:

e E22 ;La organizacion se asegura que la informacion de compra comunicada a los
proveedores incluye una descripcién de los productos y servicios requeridos, asi como
cualquier requisito aplicable?

e E25;Se verifica que las acciones correctivas son eficaces por medio de la determinacion
de que la causa se ha eliminado y la no conformidad no es recurrente?

La mejora consistee en crear una evaluacion de riesgos de terceros, esta plantilla permite
enumerar las descripciones de la evaluacion para identificar las vulnerabilidades asociadas con
un proveedor especifico. Se utiliza clave de clasificacion de riesgos codificada por colores para
asignar una clasificacion a cada descripcion del riesgo y agregue notas en el espacio
proporcionado. Se utilizard esta plantilla para analizar a cada proveedor y adaptar las
descripciones de la evaluacion de riesgos segun sus necesidades.

A continuacidn, se comparte el formato de la plantilla utilizada:

Evaluacion de riegos de provedores

Fecha:
Provedor:
Producto:
Servicio:
Resultado de evaluacion Peso Puntuacion Total
Calidad de suministros 50.00%
Fiabilidad del plazo de entrega 20.00%
Flexibilidad del provedor 20.00%
Fiabilidad de la informacion 5.00%
Competitividad de precios 5.00%

Total de evaluacion

Descripcion de la evaluacion y criterios Cantidad Calificacion Notas
Fallo en el proceso de entrega
Incumplimiento de leyes de privacidad
Violacién de la seguridad de los datos de clientes
Incumplimiento de los acuerdos de confidencialidad N/A

Acceso de partes externas a informacién no publica

Tabla 16 Evaluacion de riesgo de proveedores

Fuente: Elaboracién propia
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Dentro de la plantilla existen espacios determinados para la fecha, nombre del proveedor,
producto, servicio, criterios de evaluacion como por ejemplo: calidad, fiabilidad, flexibilidad,
competitividad y una ponderacion total de la evaluacion segun los pesos otorgados para cada
uno de los criterios que representan un 100%.

Por otra parte, existe una seccién destinada a la descripcion de la evaluacion y los criterios con
puntos a evaluar como por ejemplo fallos en el proceso de entrega, incumplimiento de leyes de
privacidad, violacion de seguridad de los datos de los clientes, incumplimiento de los acuerdos
de confidencialidad, acceso de partes externas a la informacion no pulblica. de sus criterios seran
calificados por medio de una ponderacion de bajo medio alto con colores especificos de la
siguiente forma:

Calificacion

N/A

Tabla 17 Ponderacion de riesgo a clientes
Fuente: Elaboracion propia

En caso de encontrar alguna discrepancia una no conformidad de alguno de los proveedores se
compartird el formato de ACPMs al proveedor causante de la no conformidad y el mismo debera
de alimentar la tabla y establecer acciones correctivas preventivos o de mejora que yo diga mitigar
el riesgo de que la discrepancia ocurra otra vez. la administracion evaluara esas acciones
propuestas y establecer métricas para el control de este proveedor y de todos los demas.

5.9 Propuesta 8 Encesta de satisfaccion al empleado.

Por medio de la implementacién de esta mejora se lograran contestar los siguientes 2 criterios
incurriendo en una no conformidad de acuerdo a los protocolos de evaluacién de marca pais. Esos
2 criterios corresponden al valor de progreso social y son los siguientes:

e P24 ;La organizacion regularmente implementa acciones de identificacion de peligros,
evaluacion de riesgos y determinacion de controles operacionales en materia de salud y
seguridad para las actividades que se realizan en el lugar de trabajo?

e P29 ;/Cuenta la organizacion con programas o medidas que apoyen o fomenten a los
trabajadores que deseen acceder o continuar estudios primarios, secundarios, técnicos,
superiores o aquellos asociados con el desarrollo de habilidades por medio de medidas
tales como flexibilidad de horarios, becas, estimulos, premios, formacién, entre otros?
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La mejora consiste en crear una encuesta de satisfaccién laboral Que brinde un excelente marco
para evaluar la satisfaccion de los empleados de la compafiia, permitira medir qué tan bueno es
el estado de animo, la motivacion de los empleados dependiendo de un equipo a otro y muchos
otros aspectos.

Con laimplementacion de esta mejora podemos responder a la pregunta ¢, qué tan seguro estamos
de los empleados, de su nivel de felicidad y si van a permanecer trabajando con nosotros a largo
plazo? Proporcionan una gran cantidad de ideas informacidn sobre las perspectivas de los
empleados ya que de otra forma no es posible poder identificarlas, ni siquiera en reuniones
presenciales.

La idea es realizar esta encuesta de forma en linea y con la opcion de ser andnima para que
finalmente la organizacion se dé cuenta si los empleados se encuentran satisfechos y felices de
trabajar en la organizacion. con esto se pretende tomar mejores decisiones para favorecer aspectos
como el clima laboral de los empleados su rendimiento y por supuesto el logro de los objetivos
establecidos en este caso los criterios de evaluacion de los protocolos de marca pais.

Posteriormente a la aplicacion periédica de esta encuesta ya sea trimestral, semestral o
anualmente, se procedera evaluar las oportunidades de mejora identificadas ingresar los dentro
de nuestro formato de ACPMs previamente estudiado, asi la organizacion pueda establecer
mejoras puntuales ya sea correctivas preventivas o de mejora que ayuden a mitigar el riesgo de
que ocurra nuevamente y también disminuir severidad de los posibles dafios.

A continuacion, se comparte el formato a utilizarse como encuesta de satisfaccion al cliente
interno:
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Satisfaccién del empleado

Contesta lo siguiente:

Fecha: Si No

{= .
1. ¢Conoces tus funciones y responsabilidades
en la empresa?

2. ¢ Tus superiores te comunican las
expectativas y te dan retroalimentacion clara?

3. ¢ Tienes las herramientas necesarias para
realizar tu trabajo?

4. (Al enfrentarte a un problema laboral, sabes
con quien acudir para resolver la situacion?

5. ¢Hay comunicacion y apoyo con tu equipo
de trabajo?

6. ¢ El equilibrio entre vida privada y trabajo te
parece adecuado?

L (e
7. ¢Dispones del tiempo suficiente para realizar
tus funciones?

8., Compartes la misma mision, visién y
valores de la empresa?

9.¢Consideras justo el pago que recibes por tu
trabajo?

10.¢ Le recomendarias trabajar en la empresa a
un conocido?

11. ¢ Se siente respaldado por la organizacion al
tener implementas acciones de identificacion de
peligros, evaluacion de riesgos y determinacién de
controles operacionales en materia de salud y
seguridad para las actividades que se realizan en
el lugar de trabajo?

12. ¢ Se siente respaldado por la organizacién Lo C
con programas que apoyen o fomenten continuar
estudios primarios, secundarios, técnicos,
superiores o aquellos asociados con el desarrollo
de habilidades por medio de medidas tales como
flexibilidad de horarios, becas, estimulos, premios,
formacion, entre otros?

11. ¢En una escala del 1-5, qué tan importante
crees que sea el trabajo que realizas? (5 es lo mas
alto)

Muy insatisfecho Insatisfecho Neutral ‘ Satisfecho ‘ Muy satisfecho

12. ¢ Qué tan satisfecho te encuentras con la [ [ (o (o9 o
empresa? ‘ ‘

¢Algun comentario, sugerencia o
retroalimentacion?

lustracién 15 Encuesta de satisfaccion al empleado

Fuente: Elaboracion propria
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5.10 Tabla de propuestas de mejora

A continuacidn, se comparte un formato tabla de propuestas de mejora, en él se incluye el
namero de propuesta, el titulo, la ubicacion de la mejora o propuesta dentro del documento y
por Gltimo el link externé para un facil acceso por parte del lector.

Tabla de propuestas de mejora

Propuesta # |Titulo Ubicacion |URL

Politica de derechos humanos, igualdad

1 , . Punto 5.2
de género y apoyo al estudiante

2 Politica Ambiental Punto 5.3
Encuesta de satisfaccién al cliente con

3 Punto 5.4

creacion de ACPMs

Reuniones con agenda  sobre
4 conservacion ambiental ahorro| Punto 5.5
energético y contaminacion de agua
Listado de buenas practicas referentes al

5 Punto 5.6
1SO 50001 tnto

6 Politica de innovacion Punto 5.7

2 Plantilla de evaluacion de riesgos de Punto 5.8
proveedor y ACPMs

8 Encesta de satisfaccion al empleado Punto 5.9

Tabla 18 Resumen de propuestas

Fuente: Elaboracion propia

5.11 Resultados de la propuesta de mejora

Gracias a la implementacién de esta serie de mejoras no pudimos evaluar la totalidad de los
protocolos de evaluacién de marca pais, en total se evaluaron siento cuatro criterios de los
cuales originalmente 12 cumplia con los requerimientos y 92 no estaban cumpliendo o
significaban no conformidades con respecto a los indicadores, después de la evaluacién hecha
y de plantear las mejoras se pudieron cumplir con 53 criterios de evaluacidn para representar
en total 65 criterios de los 104 que contempla la norma, esto representa un 63% de
cumplimiento y nos deja un 39% de implementacion de mejoras plazo mediano a largo hacer
considerado por parte de la administracion segun lo tengan a bien o segun de sus capacidades
internas.
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Hemos logrado mejorar de forma significa motivan las capacidades empresariales de la empresa
al establecer pautas y procedimientos asi como politicas que no sélo sirven para Cumplir con

este especifico protocolo sino que también se adaptan a diferentes normas internacionales de
calidad y les va a permitir optar por diferentes tipos de certificaciones no sdélo la de esencial

Costa Rica.

A continuacion, se comparte la tabla final de cumplimientos ya con las mejoras implementadas:

Protocolos de evaluacion

Tabla 19 Cumplimiento final

Fuente: Elaboracion propia

Numero de Criterios 104
Numero de criterios que cumplen antes de propuestas 12
Criterios que cumplen despues de propuestas 53
Total de criterios que cumplen 65
Criterios quer no cumplen 39
Porcentaje de cumplimiento 62.50%
Porcentaje de incumplimiento 37.50%
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A continuacién, se presenta un grafico de cumplimiento después de las mejoras y propuestas
implementadas para un mayor y mejor entendimiento de los datos:

GRAFICO DE CUMPLIMEINTO DESPUES DE
MEJORAS

Criterios quer no
cumplen 37%

Total de criterios
que cumplen 63%

llustracion 16 Grafico de cumplimiento después de mejoras

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusiones

Se identifican las siguientes conclusiones

Con la implementacién de las propuestas, se ha logrado un gran fortalecimiento de las
capacidades empresariales al cumplir con 65 criterios de los 104 totales, eso representa
un 63% de cumplimiento.

Mediante la aplicacion de los protocolos de evaluacion, el diagrama o matriz de
afinidad, entrevistas, graficos de cumplimiento, se logr6 identificar detalladamente los
procesos actuales de la compafiia para asi poder medir el cumplimiento de los criterios.
Se identifican las propuestas de mejora mas necesarias y se prioriza, para poder
acercarnos al mejoramiento sustancial de las capacidades empresariales y optar por el
licenciamiento de marca pais

Se describen las propuestas que al implementar las permitiran cumplir con la mayor
cantidad de criterios dentro de los protocolos.

Politica de derechos humanos

De politica ambiental

Encuesta de satisfaccion al cliente con creacion de acpms

Agenda sobre conservacion ambiental

Buenas précticas referentes al 1ISO50001

Politica de innovacion

Evaluacion del riesgo de proveedores con implementacién de ACPMs
Encuesta de satisfaccion al empleado con implementacion de ACPMs

Se cred una matriz de costo y facilidad que permitio establecer plazos de
implementacion de las mejoras o propuestas de acuerdo a la facilidad qué representa
para la compafiia y el costo econdmico, de esta manera se logré determinar
efectivamente cuéles propuestas pudieron ser implementadas de inmediato cual es en un
plazo mediano y largo y cuales requieren de un andlisis mas exhaustivo para poder ser
implementados. Un 36% de las mejoras pueden ser implementadas en un corto plazo lo
cual representa 12 de las 34 mejoras propuestos y asi obtener un 63% de cumplimiento
de los protocolos.

AN N NN NN
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6.2 Recomendaciones

e Desarrollar un plan de accion para la implementacion de las iniciativas disefiadas y que
estdn  pendientes, tomando en cuenta los recursos financieros y de
personales disponibles para este fin, esto permitira a la empresa una excelente gestion
de las oportunidades de mejora identificadas en relacion con el manejo de los
requisitos del licenciamiento marca pais Esencial Costa Rica.

e Crear y fomentar una cultura de retroalimentacion para generar un ambiente de
confianza en donde se pueda escuchar, conocer y analizar las preocupaciones,
observaciones o sugerencias que se brinden por parte de los colaboradores. Al
generar esa cultura de retroalimentacion permitird tener una relacion mas fluida
entre los colaboradores y directivos, creando una vinculacion real y generando
mejoras en el ambiente laboral.

e Si hien si bien ya existe debidamente documentada una politica de innovacion se
recomienda a la compafiia crear un documento evidencia que incluya un programa de
innovacién que incluya objetivos de estrategia de innovacién matriz de priorizaciones,
registro de propiedad intelectual y formacion al personal.

e Se recomienda a la compafiia formar un plan de accion por la implementacion de los
inventarios de emisiones (GEI) gue incluya bonos de carbono.

e Se recomienda a la organizacion crear un documento de evaluacion de los resultados
contables que contemplen margenes de reinversion, utilidades y otras disposiciones de
capital que le ayuden a cumplir con los criterios de evaluacion que asi lo requiera.

e Se recomienda a la empresa establecer un diagrama o proceso que contemple objetivos
organizacionales y de calidad que se adapten a las normas estudiadas dentro del proyecto.

e Recomienda a la organizacion trabajar y la implementacion de una serie de documentos
en un plazo mediano o largo con respecto a temas importantes como procesos y
procedimientos de salud ocupacional, kpis, documentacion de la planilla en los manuales,
inventario de emisiones de gas documentar porcentajes de acciones nacionales e
internacionales dentro del manual, formulario de queja para evaluacién de la comunidad,
un codigo de conducta firmado que contenga aspectos relacionados a soborno,
prondsticos y proyecciones de ventas estudios de mercado relacionados con procomer,
Anadlisis de riesgos referentes a los procesos internos sistemas de reporte de anomalias
internas, trabajar en publicidad y comunicados para fomentar el reporte y prevencion de
hostigamiento y acoso sexual dentro de la compafiia.

e Escuchar a los colaboradores e identificar aspectos de mejora permitird un mejor
funcionamiento, ya que se podran identificar fallas y errores comunes en la
realizacion de las labores que conllevan al cumplimiento de los objetivos
estratégicos, por lo que es de gran importancia que se genere una retroalimentacion,
con el fin de crear mejoras en productividad y un mayor crecimiento personal y
profesional del colaborador.
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Institucionalizar la transformacion que se generara al realizar la implementacion de
procesos de licenciamiento y de certificaciones de calidad, generando canales de
comunicacion donde se den a conocer los procesos de cambio y en qué consisten,
para asi involucrar a todos los colaboradores.

Comunicar de manera clara los logros que se van alcanzando durante el proceso de
trasformacion, ya que permitira aclarar dudas y conocer por parte de los
colaboradores correcciones, fomentando una participacion en el proceso de
adaptacién y permitiendo interiorizar los cambios al sentirse involucrados.
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Apéndice A: entrevista realizada a la Vice Presidente de la compafiia

ENTREVISTA

FECHA 30/5/22

ENTREVISTADOR Pablo Rodriguez Paniagua

PUESTO DE TRABAJO DEL ENTREVISTADO  Administradora

PREGUNTA

RESPUESTA

(Ah realizado la empresa anteriormente
1 algun intento por optar por el licenciamiento
de marca pais?

No hasta el momento pero si se ha revisado el protocolo

y la informacion que hay en linea sobre marca pais

JY por qué pretende la compafiia o tiene la
2 intencion de optar por el licenciamiento de
marca pais?

Para poder fortalecer nustras capacidades tecnicas y para

obtener los beneficios que da Marca Pais

¢COmo se podria realizar o como consideran
ustedes que se puede hacer la evaluacién de
los criterios de evaluacion propuestos por
marca pais?

Podriamos hacerlo tomando al que realza el proyecto de
investigacion con un rol de auditor y yo como
administradora en un rol de evaluado para presentar
pruebas y documentacion

;Tienen disponibilidad inmediata para poder
4 analizar y responder a cada uno de los

criterios?

Si Tenemos disponibilidad inmediata

;Tiene la compafiia o la administracion visto
bueno para poder brindar al evaluador todos
5 los documentos estados financieros vy
procesos internos para poder revisar el
cumplimiento de los criterios?

Si al se yo una de las duefias de la compafiia tengo
acceso a la documetacion y estados economicos

necesarios para responder al protocolo.

6 (A partir de qué fecha pueden ustedes

Puede ser a parti de la proxima semana

7 ;Podemos agendar sesiones semanales?

Podemos agendar reuniones cada 10 dias
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Apéndice B: Protocolos de evaluacién

Protocolos de Evaluacio Marca Pais

Valor

iterio

1 veC1 Vinculacién
2 vec2 Vinculacién
3 ves Vinculacion
4 VvC4 Vinculacién
5 S1 Sotenibilidad
6 s2 Sotenibilidad
7 S3 Vinculacién
8 sS4 Vinculacion
9 S5 Vinculacion
10 S6 Vinculacién

Catergoria

Recursos costarricenses

Recursos costarricenses

Servicios brinados desde Costa
Rica

Servicios brinados desde Costa
Rica

‘Componente Ambiental

Componente Ambiental

Componente Ambiental

Componente Ambiental

Componente Ambiental

Componente Ambiental

Indicadores

¢Mantiene la
organizacion una planilla
en Costa Rica, en la que
al menos 75% de sus
trabajadores son
costarricenses?

¢Al menos un 51% de
las acciones de la
organizacion pertencen a

costarricenses?
¢ VIETIE T OIgaiZagion

operaciones en Costa
Rica que impliquen el
pago de impuestos
tributarios, patentes
municipales o cargas

¢ Realiza la organizacion
transacciones
comerciales desde Costa
Rica mediante una
personeria juridica
registrada
nacionalmente?

¢La organizacion cuenta
con una politica
ambiental documentada
que incluye su
compromiso con la
proteccion del medio
ambiente, la prevencion
de la contaminacién, el
cumplimiento legal y la
mejora en su desempefio
ambiental?

¢La politica ambiental es
comunicada a todas las
personas de la
organizacion y esta
disponible a otras partes
interesadas pertinentes?

¢La organizacion
identifica sus aspectos e
impactos ambientales y
determina cuales de
estos son significativos,
incluyendo aspectos
tales como emisiones al
aire, vertidos al agua,
descargas al suelo, uso
de recursos, uso de
energia, emision de
energia, generacion de
residuos, impactos en
ecosistemas o servicios
prestados por estos,
impactos en
biodiversidad, afectacion
ambiental de
comunidades y otros
asociados a la mitigacion
y adaptacion al cambio
climético?
¢Laorganizacion
establece e implementa
controles operacionales
para abordar sus
impactos ambientales
significativos, incluyendo
aquellos asociados con
actividades subcontratad
as en las que cuente con
suficiente control e
influencia?

¢La organizacion
capacita y educa
periédicamente a su
personal y personas que
realizan trabajo bajo su
control, en temas
ambientales relacionados
con sus actividades?

¢La organizacion no usa
sustancias quimicas o

Planilla

Planilla

Buenas practicas ISO 14001

Partes interesadas son personas u
organizaciones que son afectadas por
las decisiones del ente.

Elindicador puede orientarse de
manera no exaustiva por buenas
practicas, Marco legal y reglamento
aplicable, ley 8839, ISO 14001, ISO
50001, ISO 46001, ISO 26000,
Lineas Directrices de la OCDE

El indicador puede orientarse de
manera no exaustiva por buenas
practicas, Marco legal y reglamento
aplicable, ley 8839, ISO 14001, 1SO
50001, ISO 46001, ISO 26000,
Lineas Directrices de la OCDE.

Orientarse a la toma de conciencia
sobre el impacto de las actividades y
las implicaciones de no cumplir con
los controles determinados para el
ambiente

Ministerio de salud , productos
quimicos.
https:/ go.cr

prohibidos o no
registrados en Costa
Rica, y en el caso de
plaguicidas, no compra,
almacena usa, fabrica o
comercializa aquellos de
categoria la
(extremadamente
peligrosos) y restringe el
uso de aquellos de
categoria Ib (altamente
peligrosos) seguin la

1SO 26000 orienta en materia de
sustancias quimicas y materiales.
http:/iwww.pic.int/

NO

S|

Sl

NO

NO

NO

NO

NO

NO

Observaciones

Evidenciable en documentos de planillas y
pagina WEB , pendiente documentacion.

, pendiente documentacion. 49% CR y 51%
USA . En Capital accionario

Patentes Municipales, declaraciones al
Ministerio de hacienda, pagos a la CCSS,
Pagos al INS.

Evidenciable en documentos de personeria
juridica.

Pendiente creacion de politica ambiental
integrada

Pendiente creacion de politica ambiental

Pendiente creacion de politica ambiental,
inventario de emisiones etc y plan.

Pendiente creacion de politica ambiental,
inventario de emisiones etc y plan. Si se tiene el
lugar de la compra de bonos de carbono.

Reuniones con agenda.

Se envia a consulta por medio de correo a Marca
Pais Al ser empresa de servicios . Politica ambiental
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11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

S7

S8

S9

S10

S11

S12*

S13

S15

S16*

Vinculacién

Vinculacién

Vinculacién

Vinculacién

Vinculacién

Vinculacién

Vinculacién

Vinculacién

Vinculacién

Vinculacién

Componente Ambiental

Componente Ambiental

Componente Ambiental

Componente Ambiental

Componente Ambiental

Componente Ambiental

Componente Ambiental

Componente Ambiental

Componente Ambiental

Componente Ambiental

¢La organizacion cuenta
con indicador (es) y meta
(s) para alcanzar la
eficiencia en el uso de
energia?
¢Laorganizacién ha
implementado acciones
para mejorar su
desempefio energético
por medio de medidas
tales como mejoras
técnicas y tecnolégicas;
uso de energias
alternativas, renovables o
menos contaminanles,
¢entre otros?

¢La organizacion ha
desarrollado y mantiene
un inventario para
cuantificar en toneladas
de carbono equivalente
sus emisiones directas e
indirectas de Gases de
Efecto Invernadero (GEI)
de acuerdo con una
metodologia establecida
que incluye todas las
fuentes de emision bajo
su control?

cla

Elindicador puede orientarse de
manera no exaustiva por buenas
practicas. ISO 50001 , métricas
simples.

El indicador puede orientarse de
manera no exaustiva por buenas

practicas. Evidencia de disminucién
en un porcentaje dado del consumo

de un tipo de energia o la mejora en la

eficiencia energética.

Lanorma INTE B5
https://cambioclimatico.go.cr/program
a-pais-carb

ono-neutralidad/

Lanorma INTE BS.

go.

cuantifi en tol

b
pi

de carbono equivalente
sus acciones de
reduccién o remoci6n de
emisiones de GEI para
fuentes y sumideros bajo
su control?,

¢Laorganizacion ha

Lanorma INTE BS.
o .

hty go.

y
cuantificado en toneladas
de carbono equivalente
actividades de
compensacion, asociada
con sus emisiones de
gases de efecto
invernadero?

¢La organizacion tiene el
Programa de Gestion
Integral de Residuos

a-pais-carb
ono-neutralidad/

Apego a la Ley 8839 Ley de Gestion
Integral de Residuos y su reglamento
(Namero 37567-S MINAET-H)
http:/Mmww.pgrweb.go.cr/scij/Busqued
a/Normativa/Normas/nrm_texto_comp
leto.aspx?param1=NRTC&nValorl=1

Sélidos
para los residuos de tipo
ordinario, de manejo
especial y peligrosos?

¢El programa de Gestion
Integral de Residuos
Sélidos de la
organizacion considera
acciones relaionadas con
las tres R's (Reducir,
Reutilizar y Reciclar)?

¢ Tiene la organizacion

1973&str
TipM=TC

« El listado de gestores autorizados de
residuos puede ser consultado en la
pagina del Ministerio de Salud
hitps:/mww.ministeriodesalud.go.cr/
en el apartado de Informacion.

Ley 8839 Gestion Integral de residuos
y su reglamento 37567-S MINAETH-
H

I1SO 46001, El enfoque de reduccién,

programas o politicas
documentadas para
moderar el uso del agua?

¢ Tiene la organizacion

sectoriales como Bonsucro o Fair
Trade a consultar en
https:/iwww.isealalliance.org/.

SO 46001, El enfoque de reduccion,

documentados para
lograr el uso eficiente del
agua que incluyan
acciones tales como la
reduccion, el reemplazo
o la reutilizacion del
agua?

¢Los controles
operacionales incluyen la
prevencion de impactos
adversos asociados con
la contaminacién del
agua de acuerdo a la
legislacion nacional,
incluyendo aspectos
tales como vertidos
directos, intencionados o
accidentales,
contaminacién de
cuerpos de agua
superficial,
contaminacién marina
incluida la producida por
actividades realizadas en
tierra, polucion por
nutrientes y quimicos,
basura, aguas
residuales, escorrentias,
filtraciones a aguas
subterraneas, entre
otros?

sectoriales como Bonsucro o Fair
Trade a consultar en
https:/iwww.isealalliance.org/.

Ley Orgénica del Ambiente nimero
7554, Ley 5395 Ley General de
Salud, « Ley 7317 de Conservacion
de Vida Silvestre, Ley 1634 de Agua
Potable,

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

Se envia a consulta por medio de correo a Marca
Pais Al ser empresa de servicios . Listado de buenas
ptracticas

Se envia a consulta por medio de correo a Marca
Pais Al ser empresa de servicios

Implementado pero no documentado, se esta
trabajando en eso

Implementado pero no documentado, se esta
trabajando en eso. Bono de carbono

Implementado pero no documentado, se esta
trabajando en eso. Bono de carbono

ver sila norma permite extender la normaa
hogares. (no lo menciona) . Se envia a consulta por
medio de correo a Marca Pais Al ser empresa de
servicios . La respuesta es que si se puede extender
a hogares de cada colaborador

Implementado pero no documentado, ver si la
norma permite extender a hogares. (no lo
menciona) Se envia a consulta por medio de correo
aMarca Pais Al ser empresa de servicios

existen algunas medidas pero se debe de extender.
Politica, mediante inducion se podria hacer lavados
comunitarios y ahorrar agua.

existen algunas medidas pero se debe de extender.
Politica, mediante inducion se podria hacer lavados
comunitarios y ahorrar agua.

Se envia a consulta por medio de correo a Marca
Pais Al ser empresa de servicios . Implementar
reuniones con agenda (aspecto ambiental) (ahorro
y contaminacion de agua)
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21

22

23

24

26

27

28

29

30

s21*

¢Cuenta la organizacion
con programas de apoyo
proactivo a la comuniad
en temas tales como

educacion, deporte,

recreativas, desarrollo de
habilidades, acceso a la
tecnologia, inversion
social, asistencia médica
y social, entre otros. ?

ISO 26000. Esta guia de B
responsabilidad social

incluye buenas practicas en

participacion activay

desarrollo de la comunidad. Ley 7316

sobre

Convenio 169y Ley 6172. Los

programas de apoyo

con pueblos indigenas.

¢Cuando las ISO 26000 guia de responsabilidad NO
operaciones social incluye buenas practicas en
dela materia 6n activa y

potencialmente puedan
afectar comunidades

0 grupos vulnerables en
materia ambiental,
econémica, social o
cultural, establece
planes de accién
culturalmente

Vinculacion Componente Ambi
6 Components
6 Components
6 Components

Vinculacion

Vinculacion

Vinculacién

Vinculacién

Vinculacién

Vinculacion

Corrupcion y Soborno

Corrupcion y Soborno

Gestién Comercial

Gestién Comercial

Gestion Financiera

Gestion Financiera

que
incorporen elementos
tales como: mecanismos
de comunicacion y
divulgacién, dialogo,
mecanismos de queja y
consulta para que estos
expresen sus

soluciones dialogadas y
viables, otros?

<La empresa mantiene
de forma escrita e
implementada un
mecanismo de queja
comprensible,
transparente, predecible,
gratuito, libre de
represalia

culturalmente apropiado
para las comunidades y
grupos vulnerables que
puedan verse afectados
por sus operaciones, que
incluye los medios de
recepcion, tramite y
resolucioén de sus
inquietudes y quejas que
no impide el acceso a
otros mecanismos
recursos administrativos
y judiciales?

¢En caso de que las
decisiones o acciones de
la organizacién puedan
tener un impacto en el
patrimonio cultural,
cuenta con un
procedimiento de gestion
de dicho patrimonio que
incluya acciones segtin
contexto tales como: el
aseguramiento del
cumplimiento legal, la
proteccién del patrimonio
o su fortalecimiento, la
no perturbacion y
comunicacién a la
autoridad competente en
caso de hallazgos
fortuitos arqueolégicos,
centre otros?

¢La organizacion

cuenta y comunica a sus
trabajadores sus
politicas o cédigos de
ética para prevenir y
detectar riesgos de
corrupcién y soborno?
¢Las politicas o cédigos
de conducta contra la
corrupcion y el soborno
incluyen compromisos
tales como el no ofrecer,
prometer, dar ni solicitar,
directa o indirectamente
pagos ilicitos u otras
ventajas indebidas para
obtener o conservar un
contrato u otra ventaja
ilegitima, asi como el
rechazo de cualquier
soborno y otras formas
de extorsion?
¢ Tiene la organizacion
documentado un
pronéstico y/o proyeccion
de ventas

anual?

¢ Tiene la organizacion
un plan o estrategia de
comunicacion o
mercadeo documentado?

¢La organizacion
asegura los recursos
financieros para cumplir
con las necesidades
operacionales y su
sostenibilidad financiera
en el largo plazo tales
como mérgenes,
reinversion, reparticion
de utilidades y otras
disposiciones del
capital?

¢ Tiene la organizacion
una estructura de costos
establecida que se utiliza
como insumo

para tomar decisiones
gerenciales?

desarrollo de comunidades.

ISO 26000 guia de responsabilidad NO
social incluye buenas practicas en

materia participacion activa y

desarrollo de comunidades.

La definicion de la Marca Pais de NO
patrimonio

cultural incluye el patrimonio

arqueoldgico,

histérico arquitecténico e inmaterial.

Ley 6703 sobre Patrimonio Nacional

Arqueologico. Ley del Patrimonio

Histérico Arquitecténico

namero 75!

ISO 37001. Norma para el NO
establecimiento de
sistemas de gestion antisoborno

1SO 37001. Norma para el NO
establecimiento de
sistemas de gestién antisoborno

Proyeccion de ventas NO

Incluir acciones, recursos, NO
responsables, plazos y formas de
evaluar los resultados.

plan o estrategia de comunicacion o sl
mercadeo con acciones, recursos,

responsables, plazos y formas

evaluar los resultados.

Costos fijos y costos variables, B
registros contables de ingresos y

gastos, estados

financieros

Pendiente convenios con instituciones o programas
comunitarios, mision , acuerdos

No hay afectacion a los vecinos pero mediante las
alianzas con las comunidades se logra solventar
este punto. Busqueda de alianzas con entidades y
programas.

Evaluacion de comunidades por medio de un
formulario.

Politica de actividades alineadas en marco de
respeto y cultural awarness, se estaria informando
a cada parte involucrada

Codigo de conducta firmado, contrato con
clausulas, pendiente cubrir la parte de soborno,
revisar correo enviado con docuemtacion.

Contrato de trabajo , modificar y agregar esta parte.

Pendiente documentacion.

Pendiente documentacion. Se trabaja actualmnete
en plan de comunicacion

Pendiente documentacion con formas de evaluar
los resultados. Adjuntar documentacién.

Pendiente documentacion con formas de evaluar
los resultados. Adjuntar documentacién.
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31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

110

Innovacién

Innovacién

Innovacién

Innovacién

Innovacién

Innovacion

Innovacién

Innovacion

Innovacién

Innovacion

Estrategia para la innovacion

Estrategia para la innovacion

Estrategia para la innovacion

Estrategia para la innovacion

Estrategia para la innovacion

Estrategia para la innovacion

Estrategia para la innovacién

Estrategia para la innovacion

Estrategia para la innovacion

Cultura para la innovacion

Manual de Oslo de OCDE.
www.oecd.org

¢La estrategia de la
organizacion incluye
resultados

previstos en materia de
innovacion?

¢ La organizacién cuenta 1SO 56000. EI Manual de Oslo de
con objetivos especificos OCDE

de

innovacién medibles,
coherentes con la
estrategia de innovacion
y establecidos para

Ias funciones, niveles o
entidades pertinentes?
¢La organizacion
implementa métodos
sistematicos para.
facilitar la identificacion
de oportunidades y
amenazas en

materia de innovacion,

Lanorma INTE G12. INTE G58. ISO
56002. ISO 56003, Criterios de
Ciencia y Tecnologia presentes en la
Lineas Directrices de la OCI

prevision tecnolégica,
fomento de la creatividad

y generacion de ideas,

andlisis de contexto,

entre otros?

¢Se utilizan métodos y ~ Uso de técnicas o métodos de

creatividad y generacion de ideas
como lluvia de ideas, SCAMPER,
brainwritting, mapas mentales,
positivo-negativo-interesante, técnica
de los seis sombreros, Triz, Design

herramientas
estructuradas

para generar ideas de
innovacién con el fin de
obtener resultados tales
como nuevos productos,
servicios o procesos, o
mejoras significativas en
entidades existentes,
incluidos modelos:

de negocio, entre otros?
¢Existen criterios.

Startup, métodos agiles. Etc.

Las organizaciones pueden aplicar

explicitos y analisis de impacto financiero, costo,
consensuados para oportunidad, riesgo, valor,
priorizar y probabilidad de éxito, entre otros.

seleccionar las ideas de
innovacién de mayor
potencial que incluyen
consideraciones
tales como factores
econémicos,
productividad,
aspectos legales,
criterios sociales, de
sostenibilidad, riesgos,
beneficios, probabilidad
de éxito, recursos
necesarios, entre otros?
¢La organizacion Lanorma INTE G12. INTE G11.
planifica las ideas buenas
seleccionadas por medio Practicas de planificacién,
de planes de proyecto de Seguimiento y control de proyectos de
innovacion que incluyen _ Inovacion, investigacion y desarrollo.
Jos resultados previstos, £ US0 de métodos de planificacion
e e para el desarrollo de productos y

g servicios como APQP (Planificacion
personas responsables, A anzada de
recursos, participacion |3 calidad), Scrum o similares
activa del cliente u otras
partes interesadas,
riesgos, entre otros?
¢Las etapas requeridas ~ Se aplican a I7 las mismas
planificadas del proyecto  orientaciones
de innovacion incluyen  referidas en el indicador 16,
aquellas
asociadas a
investigacion, desarrollo,
revision, verificacion,
validacién, lanzamiento al
mercado, entre otras
aplicables?
¢Laorganizacion tiene  Buenas précticas para el
una cartera de proyectos establecimiento de unidades de
de innovacién que le gestion de la innovacion y de
permite llevar a cabola  dministracion de la cartera de
planificacién, proyectos presentes en INTE G12.
seguimiento y control del
conjunto de proyectos de
innovacién de manera tal
que pueda en cualquier
momento llevara cabo
acciones tales como
decidir sobre prioridades
entre proyectos, elaborar
informes de avance de
objetivos de innovacion y
de ser necesario buscar
aliados o
fuentes de
financiamiento
adicionales?
¢La organizacion
documenta
los resultados de la
implementacion de los
proyectos de nnovacin,
incluyendo
especificaciones
de disefio o desarrollo
generadas, resultados de
revisiones, verificaciones

Buenas practicas de gestion de
procesos de innovacion en ISO
6002.

Se aplican a 19 las mismas
orientaciones
referidas en el indicador 16 e I7.

y
validaciones de
prototipos, cambios de
disefio, resultados
de lanzamiento al
mercado, riesgos
materializados, entre
otros, seglin sea
aplicable?
cla i de de
‘cuantifica mediante lanzamiento y explotacion de
indicadores los productos o servicio nuevos o

dei i
alcanzados, de manera
tal que
puede demostrar en que
grado se cumplen sus
objetivos de
innovacion??

Indicadores econémicos asociados a
innovacion como nuevos mercados,
porcentaje de diversificacion de
productos,

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

Implementado pero no documentado. Pendiente
docuemtacion

Implementado pero no documentado. Se debe de
documentar,

Analisis FODA. Tambien hay estudios de mercado
dados por procomer. Conusltar.

Metodos de modelo cientifico como lluvia de ideas,
y priorizacién mediante diagramas de paretto os
resultados de las reuniones. Metodologia de design
thinking de innoovacién DMAIC. Procedimiento o
incluirlo en politica, debe de analizarse

Creacién de una matris de priorizacién con criterios
de los presentes e involucrados.

Creacion de una matris de priorizacion con criterios
de los presentes e involucrados.

Aplicacion de método cientifico

Pendiente creacin de cartera documentada de
proyectos de innovacion. Medinate comites y
reuniones de seguimiento. Crear una programa de
innovacion existe un programa que envia
estuduantes a otros paises ya es por ende
innovacién. O bien que el PM o tome, se debe
definir para CRGLP que es innovar.

Pendiente creacién de cartera documentada de
proyectos de innovacién. Medinate comites y
reuniones de seguimiento. Crear una programa de
innovacion existe un programa que envia
estuduantes a otros paises ya es por ende.
innovacién. O bien que el PM lo tome, se debe
definir para CRGLP que es innovar.

Pendiente creacin de cartera documentada de
proyectos de innovacion. Medinate comites y
reuniones de seguimiento. Crear una programa de
innovacion existe un programa que envia
estuduantes a otros paises ya es por ende
innovacién. O bien que el PM lo tome, se debe
definir para CRGLP que es innovar.
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42

43

44

45

46

47

48

49

50

E1l

E2

E3

E4

ES

E6

Innovacion

Innovacién

Innovacién

Innovacién

Liderazgo y
Planificacion

Liderazgo y
Planificacién

Liderazgo y
Planificacién

Liderazgo y
Planificacion

Liderazgo y
Planificacion

Liderazgo y
Planificacion

Cultura para la innovacion

Gestion de talento

Apoyo de la alta direccion

Apoyo de la alta direccion

Planificacion Estrategica

Planificacion Estrategica

Planificacion Estrategica

Planificacion Estrategica

Competencia del Personal

Competencia del Personal

¢La organizacion protege
la innovacion por medios
tales como registros de
propiedad

intelectual, contratos de
confidencialidad,
transferencia de
tecnologia, uso de
licencias, entre otros?
¢La organizacion brinda
formacion en practicas
de innovacion, gestion de
proyectos a las
personas que realizan
trabajo bajo su control?
¢La organizacion cuenta
con valores
documentados e
implementados desde la
alta direccion, que
apoyan creencias y
comportamientos

que llevan a la
generacion y ejecucion
de nuevas ideas, y que
permiten la coexistencia
de la creatividad con la
eficiencia operacional?
¢lLas personas de la

Registro de la propiedad intelectual
seglin instrumentos nacionales e
internacionales.

Gestion de la competencia del
personal, mediante practicas como
las referidas por normas como INTE
G12, 1SO 50002 en innovacin, u
otros modelos mas genéricos como
1SO 9001

La norma ISO 56000 contiene
principios de gestion de innovacion,

Se aplican a 114 las mismas
referidas en el indicador

cuentan
con tiempo para
fomentar su creatividad y
desarrollar ideas
innovadoras?
¢Cuenta la organizacion
con mision, vision y
valores establecidos y
documentados,
revisados periédicamente
yque
son divulgados a todas
las personas que
realizan trabajo bajo
su control?
¢Cuenta la organizacion
con una estrategia
establecida y
documentada que
incluya los objetivos

16 € 17, u otras disposiciones para
brindar tiempo a la innovacion

Lamision de la organizacion, su
vision y sus valores, junto con su
cultura, son elementos que brindan
identidad a la organizacion y que
al estar alineados fortalecen la
excelencia.

La perspectiva de desarrollo
sostenible es importante de
considerar al momento de abordar el
indicador de acuerdo a los valores
que conforman la Marca Pais:
Excelencia, Sostenibilidad, Progreso

medibles que se
pretenden lograr?

Social, y
Costarricense. Esta

¢Cuenta la
con riesgos y
oportunidades de
negocio determinados
que sean pertinentes
para su estrategia y
cuyo abordaje es
planificado a fin de
propiciar que se
alcancen los objetivos
deseados, se prevengan
o reduzcan
efectos no deseados y
se logre la mejora?
¢Cuenta la
organizacion con un
plan operativo
documentado que
incluya indicadores
clave, actividades,
recursos, personas
responsables y plazos
definidos para lograr
los objetivos
organizacionales?
¢Se asegura la
organizacion que las
personas que realizan
trabajo bajo su control
y que pueden afectar
su desempefio o
capacidad de cumplir
con los requisitos
aplicables, son
competentes
basandose en
evidencia documental
de su educacién,
formacion y
experiencia?
¢Cuando existen
brechas entre las
competencias
requeridas y las
competencias reales de
las personas, la
organizacién toma
acciones tales como
induccién, formacion,
i6n, tutorias,

Los riesgos y estan
asociados a incertidumbre, y

estos de materializarse pueden
ayudar o impedir a la organizacion en
el logro de sus objetivos. El indicador
E3 cubre riesgos de negocio. El
indicador E26 se orienta a riesgo en
proceso. ISO 31000. Las normas ISO
9001 e ISO 9002. La Guia ISO 9004

El plan operativo deberia esta
vinculado a los objetivos

El plan operativo podria ser el medio
para abordar la planificacion

de riesgos del indicador E3

La competencia podria estar definida
en perfiles o manuales de

puestos, u otra documentacion de la
organizacion, para facilitar su
administracion.

Las normas ISO 9001 e ISO 9002 en
materia de gestion de calidad,

asi como la norma INTE G8 en
materia de gestion de Pymes,
establecen buenas practicas para la
gestion de la competencia de las
personas que realizan trabajo bajo el
control de la organizacion.

LanormaISO 10015 es un

pasantias, rotacién de

que provee
para que una organizacién

puestos, 1
de personas empleadas
actualmente o

mantenga y
mejore la gestion de la competenciay
el desarrollo del personal como

para alos criterios
adquirir las en ISO 9001.
competencias
necesarias?

NO

NO

Si

NO

NO

NO

Registro de propiedad intelectual, al ser empresa
de educacion cual es la recomendacion al no haber
un prototipo para guardar la informacién .
Preguntar a MP

Hacer mencion a la parte de innovacion dentro de
un nuevo procedimiento.

Implementado y documentado pero se debe de
mencionar como se llegan a esos valores. Ampliar

Consultar MC

Pagina WEB y documetacién, afiadir en politica que
se revisa periodicamente.

Establecer objetivos organizacionales y de calidad

Analisis de riesgo o cuadro dentro de los procesos ,
afiadir los riesgos en los procedimientos y
diagramas de flujo.

Se debe de implementar un plan operativo. Pulir el
actual KPly hacerlo para toda la org.

Expediente de contratacion. Proceso de seleccion.
Publicacion en redes o plataformas, analisis,
entrevistas virtual.

implementado no documentado por el momento,
acompafiamiento y entrenamiento.
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52

53

54

55

56

57

58

59

60

E7

E8

E9

Liderazgo y
Planificacion

Liderazgo y
Planificacion

Liderazgoy
Planificacion

Liderazgoy
Planificacion

Liderazgo y
Planificacion

Liderazgoy
Planificacion

Liderazgo y
Planificacion

Liderazgoy
Planificacion

Liderazgoy
Planificacion

Liderazgo
Planificacion

C del Personal

¢Evala la organizacion
Ia eficacia de las
acciones tomadas para
el cierre de brechas,
mediante acciones tales
como evaluaciones de

Competencia del Personal

Enfoque al cliente y al mercado

Enfoque al cliente y al mercado

Enfoque al cliente y al mercado

Enfoque al cliente y al mercado

Enfoque al cliente y al mercado

Enfoque al cliente y al mercado

Enfoque de procesos

Enfoque de procesos

evaluaciones en el
puesto desempefiado o
mejora de indicadores;
con el fin demostrar que
las brechas se han
cerrado?

¢Cuenta la organizacién
con préacticas
implementadas para el
seguimiento y la
medicion del desempefio
del personal?

¢Cuenta laorganizacion
con practicas
implementadas de
calidad para la
determinacion de los
requisitos de clientes y
el mercado para los
productos o servicios
que se van a ofrecer a
los clientes?en el sector
de dispositivos médicos
e INTE G8 para el caso
dePymes, los esquemas
de BRCGS, Global Gap,
FSSC 22000, IFS
Food,Primus GFS y SQF
en sector alimentario ,
entre otros.

¢La organizacién ha
determinado de forma
documentada los
requisitos legales y
reglamentarios, asi como
otros aplicables asus
productos y servicios,
tales como leyes,
reglamentos, permisos,
licencias, normas
técnicas, cédigos de
préctica Pymes, uso de
acuerdos de servicio o
précticas de ISO 20000-
1 en el voluntarios,
requisitos de clientes,
requisitos contractuales
o de laindustria?

;Cuenta la
organizacion con
précticas
implementadas para
revisar los requisitos
aplicables de los
productos o servicios,
incluyendo los
requisitos legales y
reglamentarios
pertinentes, antes de-
comprometerse a
suministrarlos a los
clientes, con el fin de
asegurarse de que
tiene la capacidad de
cumplir con dichos
requisitos?

Las normas ISO 9001 e ISO 9002 en sl
materia de gestion de calidad,

asi como la norma INTE G8 en

materia de gestion de Pymes,

establecen buenas practicas para la

gestion de la competencia de las

personas que realizan trabajo bajo el

control de la organizacion incluida la

evaluacion de la eficacia.

Lanorma ISO 10015

La organizacién puede utilizar los NO
instrumentos o métodos que

resulten més apropiados a su
contexto, entre ellos inventarios de
competencias, pruebas de evaluacion
de competencias, evaluaciones por
resultados, entrevistas estructuradas,
encuestas, evaluaciones

multifuente (como la evaluacin de
3600 por ejemplo), métricas o
indicadores de desempeiio clave
(KPY), observacion del trabajo,
combinaciones de métodos, entre
otros

La norma ISO 9001 i NO

Lanorma ISO 9001 , La guia ISO SI
9002 ofrece orientacién adicional

sobre las practicas

establecidas por ISO 9001

Lanorma ISO 9001 , La guia ISO NO
9002 ofrece orientacién adicional

sobre las practicas

establecidas por ISO 9001

dela 6n del NO

implementa
evaluaciones de
satisfaccién del cliente
que permitan conocer
su percepcién sobre el
grado en el cual se
cumplen sus
necesidades y
expectativas?

¢Cuenta la organizacién
con canales de
comunicacién
adecuados con los
clientes que permitan
proporcionar informacién
relativa a

productos o servicios,
tratar consultas,
contratos o pedidos,
incluyendo cambios y
obtener retroalimentacion
del

cliente en relacion a

los productos o
servicios, incluyendo
quejas?

¢La organizacion
cuenta con practicas
documentadas
implementadas para el

cliente.

canales de comunicacion y la sl
informacién pueden determinarse

de acuerdo al contexto de la

organizacion, pudiendo ser basados

en medios telefénicos, medios

digitales, visita en sitio, contacto en

punto de venta, material informativo

fisico o electrénico.

Gestion adecuada de las quejas. NO
sparentes, accesibles, objetivos
enfocados en el cliente, capaces de
proteger los datos y la
i idad, capaces de rendir

de quejas
y sugerencias de
clientes?

¢La organizacion ha
determinado de

manera documentada
los procesos
necesarios que le
permiten proveer sus
productos y servicios,
incluyendo sus
entradas, salidas,
secuencia e

interaccion para
asegurar su operacion
eficaz?

¢La organizacién ha
determinado y mantiene
implementados
indicadores de
desemperio que
permiten evaluar la
eficacia de los procesos
para alcanzar sus
resultados previstos?

cuentas y basarse en
plazos conocidos por las partes.

Deberia abordar los procesos que NO
elaboracion de producto y prestacion

de servicios, pero también aquellos

procesos de apoyo que dan recursos

a estos procesos centrales, junto con

otros procesos asociados con la

gestion, el control y la direccion de

negocio.

Los indicadores de proceso deberian NO
valorar que estos son capaces de

alcanzar los resultados planificados

del proceso,

La norma ISO 9001 incluye buenas

précticas en materia de gestion

de procesos. Las guias ISO 9002

ofrece orientacion adicional sobre

las practicas establecidas por ISO

9001

i se da un seguimiento para el cierre de brechas.
Encuenta tipo entrevista de retroalimentacion. Se
debe de mencionar en procedimientos.

Se debe de implementar, desarrollar mejor los kP!
y entender.

Se tienen practicas de calidad cuando el cliente
menciona los requerimientos. Se regresa con
propuesta. Se debe de mencionar.

se tienen implementados seguros de
responsabilidad civil. Se debe de mencionar en
procedimeintos.

Implemetado no docuemtado, polizas de resp civil.
Hacer revision periodica.

Implementado pero no documentado

canales de distribucion de informacion, encuenstas
al realizar o finalizar cada uno de los programas.

Pendiente creacién de mecanismo de reportes o
comentarios, no punitivos y con caracter
confidencial. ACPMs

Manual de Procesos. SIPOCs.

Creacion de indicadores de desempefio

118



61

62

63

64

65

66

67

68

69

Liderazgo y
Planificacion

Conformidad del producto o
servicio

Liderazgo y Conformidad del producto o
Planificacion servicio

Liderazgo Conformidad del producto o
Planificacion servicio

Liderazgo y Conformidad del producto o
Planificacion servicio

Liderazgo y Conformidad del producto o
Planificacion servicio

Liderazgo y Conformidad del producto o
Planificacion servicio

Liderazgo y
Planificacion

Conformidad del producto o
servicio

Gestion de riesgo y No conformidad y acciones
mejora correctivas

Gestion de riesgo y No conformidad y acciones
mejora correctivas

Gestion de riesgo

¥ meiora Gestion de riesgo

<¢La organizacion ha
establecido e implementa
inspecciones
documentadas contra
criterios de aceptacion y
rechazo establecidos,
con el fin de verificar

que los requisitos de los
productos y servicios se

despacho?

¢Se asegura la
organizacion de
identificar los
productos o servicios
no conformes para

o
intencionada?

¢La organizacion trata

o
acciones para eliminar
la no conformidad
detectada, por medio
de correcciones, ¢el

permiso para
desviacion entre otras

acciones?
¢Los equipos de
seguimiento y medicién
utilizados para evaluar la
conformidad del
producto o servicio, asf
como requisitos de
salud, seguridad en el
trabajo y ambiente,

entre ofros, s

calibrados o verificados

metrolégico?

<¢La organizacion
identifica el estado de
sus productos y
servicios con respecto
alos requisitos,
controla su
identificacion anica y
conserva

La norma ISO 9001 incluye buenas
racticas en materia de control

de calidad previo a la liberacion de los

productos y servicios. L

guias ISO 9002 ofrece orientacion

adicional sobre las practicas

establecidas por ISO 9001

El indicador se orienta a prevenir la
entrega involuntaria o el uso d
producto o servicio no conforme. Se
relaciona a su vez con los
indicadores E21 y E19

La norma ISO 9001 incluye buenas
practicas en materia de control

de producto y servicio no conforme.
Las guias ISO 9002 ofrece
orientacion adicional sobre las
practicas establecidas por ISO 9001
La norma ISO 9001 incluye buenas
practicas en materia de control

de producto y servicio no conforme.
Las guias ISO 9002 ofrece
orientacion adicional sobre las
practicas establecidas por ISO 9001

os equipos de seguimiento y de
medicién que evalian

conformidad contra criterios derivados
de los valores de Excelencia,
Sostenibilidad, Progreso Social, entre
otros, requieren ser adecuados a las
caracteristicas que evaltan. Entre
otros, implica que un equipo de
seguimiento no se utiliza para asumir
una medicion, o que los

equipos de medicion cuentan con
divisiones de escala o rangos de
medicién apropiados a la variable a
medir

El indicador esta relacionado con los

de estado y la trazabilidad
permiten atender situaciones de
productos o servicios
potencialmente no conformes.

La norma ISO 9001 incluye buenas
practicas en materia d

que
permita la trazabi
necesa

cla se

v Las
guias ISO 9002 ofrece orientacion
adicional sobre las practicas
establecidas por ISO 9001
a funcion de compras deberia no solo
enfocarse en los requisitos

asegura que la
informacién de compra
i alos

M del
producto o servicio a adquirir, sino en
la generacion de impactos

proveedores incluye una
descripcion de los.
productos y servicios
requeridos, asi como
cualquier requisito
aplicable?

¢La organizacion
aplica criterios de
seleccion, evaluacion,
seguimiento al
desempefio y re
evaluacion de
proveedores para

egurar la
conformidad de los
productos y servicios
suministrados por
estos asi como para
promover mediante
sus practicas de.
compra impactos
positivos y minimizacion
de impactos adversos en
materia ambiental,

costo,
trabajo infantil,

respeto a las
condiciones laborales
de acuerdo a la
legislacion nacional,
cumplimiento con
leyes y reglamentos
aplicables en materia
ambiental, entre otros?

queja, la organizacion
no solo la controla y la
corrige, sino que
analiza la causa que
produjo la no
conformidad y toma
acciones para asegurar
que no vuelva a

ocurrir

< Se verifica que las
acciones correctivas
son eficaces por medio
de la determinacion de
que la causa se ha
eliminado y la no
conformidad no es
recurrente?

¢La organizacion ha
determinado riesgos y
oportunidades en sus

planificado a fin de
propiciar que se
prevengan o reduzcan

servicios y se propicie
la mejora asegurando
el cumplimiento legal?

sociales y

positivos desde una perspectiva de
ciclo de vida y en la minimizacion
de impactos adversos a fin de que se
contribuya también desde esta
funcion al desarrollo sostenible. La
guia ISO 20400 puede ser
orientativa en este aspecto.

La guia ISO 20400 sobre compras
sostenibles puede ser orientativa
en el abordaje del indicador

El controlar y corregir una no
conformidad se conoce como
correccion

El analisis de causas y la toma de
acciones para evitar la recurrencia

de la no conformidad se conoce como
accion correctiva

Elindicador es especifico para la
accion correctiva, por lo que llevar a
cabo una correccién no es suficiente.

Los riesgos y oportunidades estan
asociados a incertidumbre, y

estos de materializarse pueden
ayudar o impedir a la organizacion en
el logro de sus objetivos. El indicador
E3 cubre riesgos de negocio. El
indicador E26 se orienta a riesgo en
procesos, producto o servicio.

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

sobre el manual de procesos

Implementado no documentado.

Creacién de Doc. Tratamiento de inconformidades.

Creacié de Doc. Tratamiento de inconformidades.

Auditorias sobre el manual de procesos

Politica ambiental

Hoja de control de cumplimientos de provedores y
ACPMSs

Analisis de causa raiz 5 porque

Hoja de control de cumplimientos de provedores y
ACPMS

Manual de Procesos. SIPOCs ( indicadores de
desempefio) (auditoria) (QA)
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72

74

75

76

E29*

P1

Gestion de riesgo y

s Gestion de riesgo
mejora

Gestion de riesgo Y g egiign de riesgo
mejora

Gestion de riesgo y

s Gestion de riesgo
mejora

Gestion de riesgoy g ogign de riesgo
mejora

Gestion de riesgo y Toma de decisiones basadas
mejora en resultados

Derechos humanos
y précticas
laborales

Derechos humanos y empresas

¢La empresa cuenta con
un plan documentado e
implementado para
identificar
periédicamente y
controlar las amenazas
significativas a la
seguridad de sus
bienesy servicios
asociados en el
almacenamiento,
transporte o entrega a
sus clientes, tales
como:actos
intencionados
destinados a causar
dafio a la cadena de
suministro, dafios
fortuitos o intencionados,
acciones terroristas,
fraudulentas o
criminales, fallos a la
gestion de informacion,
datos y las
comunicaciones asi
como la seguridad de la
organizacion, entre
otros?

¢La empresa cuenta
con practicas de
identificacion de
riesgos y
establecimiento de
controles que aseguren
la seguridad de
informacion
confidencial, tanto
fisica como electrénica,
asociada a la provision
de sus servicios o
productos (por
ejemplo, informacién
de clientes, financiera,
de procesos,
formulaciones,
estrategia, personal,
entre otros)?

¢La organizacion
asegura la proteccion

y privacidad de los
datos personales de
sus clientes de
acuerdo con el marco
legal costarricense,
con acciones tales
como obtener
consentimiento de la
persona para obtener

y usar sus datos, asi
como respetar el
derecho del cliente a
exigir rectificacion,
actualizacion,
complemento o
supresion de
informacion, entre
otros?

¢La organizacion
conoce sus principales
riesgos de disrupcion,
asi como sus recursos
criticos y cuenta con
un plan documentado
para recuperarse y
continuar con su
actividad productiva a
la mayor brevedad
posible de ser
necesario?

¢+ Se analiza de forma
periédica datos e
informacién para la
toma de decisiones
orientada a la mejora
en temas tales como:
costos de calidad,
quejas, evaluacion de la
satisfaccion del cliente,
clientes perdidos y
ganados, rechazos,
reprocesos,
desperdicios, tiempos
de ciclo, rendimientos,
eficacia en el abordaje
de riesgos y.
oportunidades,
desempefio ambiental
y social de la
organizacién; entre
otros?

¢£La organizacion cuenta
con una politica de
derechos humanos
documentada y
socializada por medio de
la cual asume su
responsabilidad

de respetar los derechos
humanos, en la que
define lo

que espera en relacién
con estos derechos por
parte de su personal,
socios y proveedores,
incluidos su compromiso
con respetar la
legislacion laboral, asi
como su responsabilidad
por evitar, prevenir y
mitigar consecuencias
negativas en

derechos humanos,
incluidas las practicas
laborales, a los

que pueda contribuir o
pueda provocar por sus
actividades?

El plan documentado puede ser
sencillo o mas complejo segin el
contexto. Como minimo deberia
establecer amenazas significativas,
controles para mitigar riesgos
asociados a las amenazas y
responsables.

El plan documentado puede ser
sencillo 0 mas complejo segn el
contexto. Como minimo deberia
establecer amenazas significativas,
controles para mitigar riesgos
asociados a las amenazas y
responsables.

Ley 8968 para la proteccion de la
persona frente al tratamiento de
sus datos personales.

En el sitio web de la Agencia de
Proteccion de Datos de los
Habitantes se puede acceder a
informacién sobre legislacion e

informacion de consulta frecuente en

el tema. El sitio es:
http:/Awww.prodhab.go.cr

El plan deberia incluir la identificacion

de recursos, funciones y personas
clave, asi como acciones que
permitan el retorno a las
operaciones normales de negocio
luego del evento disruptivo.

Las normas ISO 9001 e ISO 9002
establecen buenas practicas para
la evaluacion del desempefio de la
oorganizacion incluida la revision
por la direccion

+ La Guia ISO 9004 mediante sus
buenas practicas y
autoevaluacion de éxito sostenido
organizacional, puede apoyar el
andlisis y la evaluacion del
desempefio organizacional

Principios Rectores de Naciones

Unidas sobre Empresas y Derechos

Humanos. https://www.ohchr.org/.

ientaciones de

NO Manual de Procesos. SIPOCs ( indicadores de
desempeio) (auditoria) (QA) (FODA)

NO Manual de Procesos. SIPOCs ( indicadores de
desempefio) (auditoria) (QA) (FODA)

NO Politica de planificacién estrategica y
confidencialidad

NO Manual de Procesos. SIPOCs ( indicadores de
desempeio) (auditoria) (QA) (FODA) (retorno a las

NO Manual de Procesos. SIPOCs ( indicadores de
desempefio) (auditoria) (QA) (FODA) (retorno a las

NO Politica
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78

79

80

81

82

83

84

85

86

P2

P3

Pa

Ps

P6

P7

Pa

PO

P10~

Derechos humanos
v practicas
laborales

Derechos humanos y empresas

Derechos humanos piincipios y derechos

fundamentales en el trabajo

Derechos humanos o ipios y derechos

fundamentales en el trabajo

Derechos humanos
v practicas
laborales

Principios y derechos
fundamentales en el trabajo

Derechos humanos
v practicas
laborales

Principios y derechos
fundamentales en el trabajo

Derechos NUManos principios y derechos

fundamentales en el trabajo

Derechos humanos
y practicas
laborales

Condiciones de Trabajo y
Seguridad Social

Derechos humanos
v practicas

Condiciones de Trabajo y
laborales !

Seguridad Social

Derechos UMANOS Gondiciones de Trabajo y
i

ticas.
i i Seguridad Social

Derechos humanos
v practicas
laborales.

Condiciones de Trabajo y
Segu Social

<La organizacion ha
implementado un
mecanism perarecisir,

ual es
accesible, comprensmle
y transparente para los
trebalaores, yino S Tmeide
el acceso a ot
mecanismos ni
prohibe el anonimato?
<La organizacion
respeta segan la ley, el
derecho de todos sus
trabajadores de
formar, afiliarse
organizar organizaciones
de’

trabajadores segan su

ninguna consecuencia

interferencia,
di

regulaciones y leyes
nacionales, asi como
convenios
internacionales
vigentes contra el
trabajo forzoso u
obligatorio tal que no
se involucra ni
beneficia de este, lo
que incluye evitar

practicas de retencion
e documentos de
identidad orlginal

uerir pago de

AL S
el empleo, retener
salarios, prestaciones
o propiedades del

quince afios) y contar
con practicas o
politicas.
documentadas contra
el trabajo infant

regulaciones y leyes en
materia de
trabajadores mayores
de quince afios y
menores de dieciocho,
lo que incluye contar
con practicas o
politicas.
documentadas que
aseguran que estos no
llevan a cabo.

ni trabajan en horario
nocturno?

<Cuenta la
organizacion con una
politica documentada
CIMEEREEE DT
dis

minacion en la
cuntralaclﬂn
raci

, acceso

razones analogas?

<Lajornada laboral
cumple con las

regulaciones y leyes
nacionales vigentes?

<El tiempo extra es
pagado de acuerdo a
Ia legislacion, es
el M
de las 12 hor.
semanales, no es.
habitual y la suma de
iempo ordinario mas
lempo extraordinario
no supera las 12 horas.
diarias?

<Los salarios brutos
pagados, sin incluir el
tiempo extraordinario,
cumplen con la

legislacion vigente y si

prestaciones y
deducciones

Principios Rectores de Naciones. No
Unidas sobre Empresas y Derechos
Humanos. htps:/Awww.ohchr.org/.

La norma SA 8000 incluye criterios NO
erganizacionales en respeto a la
libertad de asociacion y negociacion

https://sacintl.org/

Norma SA 8000 que incluye criterios. NO
de practica organizacional contra el

Esquemas de ISEAL Allance e
incluye eriterios de pra
Organzational contra. ol trabajo
forzoso u obligatorio,

La norma SA 8000 incluye criterios No
erganizacionales que prohiben el

trabajo infantil. Puede consultarse
hitps://sa-intl.org/

Ley 2, C6digo de Trabajo. Ley 7738 NO
Codigo de
Nines ¥ ia Adolescencia, Capitulo Vi

Constiucitn Poifica de Costa Rica. NO
articulo

Loy 5 Gaago da Trabajo, art 167y

articulos d

titulo octavo (404 y siguientes),

Ley 2, Codigo de Trabajo, art 133 al NO
152 y 20.

oo a6 1a Ninez y la Adolescencia,

capitulo VIl sobre el Régimen

Especial de Proteccion al Trabajador

Adolescente

La jornada ordinaria sumada a la

extraordinaria no puede ser mayor a

12 horas.

Ley 2, Coaigo de Trabajo, art 133 al NO
152 y 20.

Coige de la Ninez y la Adolescencia,
capitulo VIl sobre el R

Eopedial do Prowecion al Trabajador
Adolescente

La jornada ordinaria sumada a la
extraordinaria no puede ser mayor a
12 horas.

La norma SA 8000 incluye criterios
organizacionales que regulan tiempo
extra.

Puede consultarse en hitps://sa-
intl.org/

Constitucion Politica , articulos 56 y NOo
57

Ley 2, Codigo de Trabajo, art 143,
152,162 al 179

Ley 832 Ley de Salarios Mini
Consejo Nacional de Salarios.

nos y

El indicador se enmarca en la Ley 2. NO
Codigo de Trabajo, y en la Ley 7983

de Proteccion al Trabajador. Se.

incluyen entre otros el seguro de

legislacion y detalla
cada pago en forma

e eriodo de

v
segure de invalidez, vejez y
(VM) de la Caja Costarricense de
Seguro Social,

Sistema de reportes

Politica

Politica

Politica

Politica

Politica

Politica

Politica

Politica y manual de puestos

Politica y manual de puestos
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89

o1

92

93

94

95

P13~

P15+

P21+

Derechos humanos
y practicas
laborales

Condiciones de Trabajo y
Seguridad Social

Derechos humanos
y practicas
laborales

Condiciones de Trabajo y
Seguridad Social

Derechos humanos
y practicas
laborales

Condiciones de Trabajo y
Seguridad Social

Derechos humanos
y précticas
laborales

Condiciones de Trabajo y
Seguridad Social

Derechos humanos
v précticas
laborales

Condiciones de Trabajo y
Seguridad Social

Derechos humanos
y practicas
laborales

Condiciones de Trabajo y
Seguridad Social

Derechos humanos
y précticas Igualdad de oportunidades
laborales

Derechos humanos
y précticas Igualdad de oportunidades
laborales

Derechos humanos
y précticas Igualdad de oportunidades
laborales

Derechos humanos
y précticas Igualdad de oportunidades
laborales

& Todos los
trabajadores de la
empresa tienen
derecho a un dia de
descanso por cada
seis dias de trabajo y a
un minimo de dos
semanas de
vacaciones por cada
cincuenta semanas de
trabajo conforme a la

I

¢Se encuentran todos

los trabajadores de la

organizacion

asegurados con el

seguro obligatorio de

riesgos del trabajo del
2

¢La empresa respeta
las licencias de
maternidad y lactancia
de acuerdo con el
marco legal,
incluyendo el derecho
de la trabajadora a
devengar el mismo
salario en los periodos
de reposo antes y
después del parto o
adopcion?

&Se encuentran todos
los trabajadores de la
‘organizacion
asegurados con la
ccss?

¢la organizacion
respeta y no interfiere
en el disfrute del

acceso a la atencion
de salud oportuna ya
seaen la CCSS o de
forma privada?
¢Cuenta la
organizacién con una
politica o
procedimiento
documentado
conforme a la ley para
prevenir, prohibir y
sancionar
hostigamiento o acoso
sexual en el trabajo y
atender los casos que
puedan darse,
garantizando la debida
confidencialidad?
¢Cuenta la
organizacién con
précticas definidas
que no toleren e
indiquen como
atender casos de
acoso laboral,
violencia, intimidacion,
coercién y abuso fisico
© verbal asegurando la

debida confidencialidad?
éLa organizacion cuenta
con programas o
politicas documentados
e implementados de
igualdad, diversidad e
inclusion por medio de
los cuales emplea
personas pertenecientes
agrupos

wvulnerables, gestiona el
cierre de brechas desde
una perspectiva de
igualdad y equidad

para estas personas, o
hace negocios con
organizaciones en las
que operan personas de
grupos histéricamente
discriminados tales
como mujeres,

personas con
discapacidad, personas.
discriminadas en
funcion de la edad (por
ejemplo personas
adultas mayores,
personas mayores de 50
afios o menores de

30 afios, entre otros),
personas discriminadas
en relacion a su origen
étnico, raza, orientacion
sexual, identidad de

2EABRANIZEE6ATE
asegura de mantener
disposiciones segin
requisitos técnicos para
la accesibilidad a
personas con
discapacidad en sus

Ley 2, Cédigo de Trabajo, y en la Ley NO
articulos 162,
153 al 161

Politica y manual de puestos

Ley 2, Cédigo de Trabajo, y en la Ley si
articulos 193, 194.

Informacién sobre este seguro,

incluidos los.

tramites asociados estan disponibles.

en la pagina del Instituto Nacional de

Seguros https:/mww.ins-cr.com/

Asegurados con la CCSS.

El indicador se enmarca en la Ley 2, NO
Cédigo de Trabajo, articulos 81 y del

94 al 100.

Reglamento del Seguro de Salud de

la CCSS, art 54.

Politica y manual de puestos

Ley Constitutiva de la Caja Bl Asegurados CCSS
Costarricense del

Seguro Social articulo 4.

Dentro de los requisitos legales st Politica y manual de puestos
aplicables

pueden indicarse, de forma no

exhaustiva, la Ley General de Salud

(articulo 3y 9) y la Ley

Constitutiva de la Caja Costarricense

del Seguro Social, entre otros.

Ley 7476, Ley contra el hostigamiento NO
sexual en el empleo y la docencia.

Politica y manual de puestos

Norma INTE G38 sobre sistemas de NO
gestion para la igualdad de género en

el ambito laboral incluye buenas

practicas contra el acoso laboral como

parte de los criterios de salud integral.

Algunos esquemas de ISEAL Alliance
https:/iwww.isealalliance.org/.

Politica y manual de puestos

La ISO 30415, documento que provee NO
guia sobre la diversidad e inclusion
para organizaciones de todo tipo.

Politica y manual de puestos

Ley 7600 Ley de Igualdad de NO
oportunidades para

las personas con discapacidad

Ley 8661 Convencion sobre los

derechos de las personas con

discapacidad y su proteccion.
Ley 7948 aprobacion de la
c

Politica y manual de puestos

para la

informacion y

eliminacion de todas las formas de
6n contra las personas

por
medio de elementos.
tales como: rampas,
pasamanos,
sefalizaciones visuales,
auditivas y tactiles,
mecanismos de
emergencia y mobiliario
accesible, uso de
lengua de sefias, Braille,
macrotipos, sistemas
auditivos, multimedia

de féacil acceso, entre
otras disposiciones,
modos, m

estacionamientos,
espacios de trabajo,
escaleras, sitios web,
<Se cuenta con una
politica de igualdad de
género aprobada por
la alta direccion,
documentada e
implementada por
medio de la cual se
‘compromete a
determinar brechas de
géneroy a
implementar acciones
que propicien la.
igualdad de género en
la organizacion?

con discapacidad
Ley 9049 Ley de reconocimiento del
Lenguaje de Sefas Costarricense
(LESCO) como lengua materna.

En la pagina del Instituto Nacional de NO Politica
las Mujeres (INAMU)

htps:/Awww.inamu.go.cr/ , se puede

acceder a recursos de informacion

sobre buenas practicas laborales para

laigualdad de género.
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97

98

99

Derechos humanos
y précticas
laborales

Derechos humanos
y précticas
laborales

Derechos humanos
y précticas
laborales

Derechos humanos
y practicas
laborales

Derechos humanos
y practicas
laborales

Derechos humanos
y précticas
laborales

Derechos humanos
y précticas
laborales

Derechos humanos
y practicas
laborales

Igualdad de oportunidades

Salud y Seguridad en el trabajo

Salud y Seguridad en el trabajo

Salud y Seguridad en el trabajo

Salud y Seguridad en el trabajo

Salud y Seguridad en el trabajo

Salud y Seguridad en el trabajo

Desarrollo de capacidades
personales

¢Ofrece la
organizacién a sus.
trabajadores opciones
que les permitan
alcanzar un adecuado
balance entre las
responsabilidades
laborales y sus
necesidades
personales y del hogar,
tales como
ordenamiento de
jornadas de trabajo,
teletrabajo, guarderias,
flexibilidad de horario,
entre otros?

¢La organizacion
implementa sus planes
de capacitacion dentro
de la jornada laboral,
con el fin de fomentar
el acceso con equidad
para todos sus
trabajadores a las
actividades y procesos
formativos?

¢La organizacion
regularmente
implementa acciones

En la pagina del Instituto Nacional de NO
las Mujeres (INAMU)

hitps:/Awww.inamu.go.cr/ , se puede

acceder a recursos de informacion

sobre buenas practicas laborales para

laigualdad de género.

INTE G38 sobre sistemas de gestion
para la

igualdad de género en el ambito
laboral.

En la pagina del Instituto Nacional de NO
las Mujeres (INAMU)

hitps:/Awww.inamu.go.cr/ , se puede

acceder a recursos de informacion

sobre buenas practicas laborales para

laigualdad de género.

INTE G38 sobre sistemas de gestion
para la

igualdad de género en el ambito

laboral.

Cédigo de Trabajo y sus reformas, NO
Titulo IV, Reglamento a la Ley de

Riesgos de Trabajo, Ley 7476 contra

el hostigamiento o acoso sexual en el

de identi ion de
peligros, evaluacién de
riesgos y determinacion
de controles
operacionales en
materia de salud y
seguridad para las
actividades que se
realizan en el lugar de
trabajo?

¢£La organizacion
implementa los
controles operacionales
en salud y seguridad
determinados para
reducir riesgos en su
lugar de trabajo
mediante acciones
jerarquizadas de
eliminacion y
sustitucion de fuentes
de peligro, controles de
ingenierfa, controles
administrativos,
formacion y uso de
equipo de proteccion
personal?

¢La organizacion
proporciona, para las
personas que realizan
trabajo bajo su control,
segun aplique al
contexto, libre acceso
a: sanitarios limpios y
con privacidad, agua
potable, espacios
adecuados para tomar
los alimentos, y
cuando aplique,
instalaciones
higiénicas para el
almacenamiento de
alimentos y/o
dormitorios limpios,
seguros y que cubren
necesidades basicas?
¢La organizacion lleva
acabo de forma
regular acciones para
latoma de conciencia,

seguridad dirigidas a
las personas que
realizan trabajo bajo
su control sobre los
peligros, riesgos y
controles
operacionales
asociados a su labor?
¢ Esta definido en la
organizacién como
actuar en caso de un
incidente de salud y
seguridad en el trabajo
con el fin de
proporcionar, segin
corresponda, los
primeros auxilios y
asegurar el acceso a
atencién médica
necesaria?

;Cuenta la
organizacién con
programas o medidas
que apoyen o
fomenten a los
trabajadores que
deseen acceder o
continuar estudios
primarios, secundarios,
técnicos, superiores o
aquellos asociados
con el desarrollo de
habilidades por medio
de medidas tales
como flexibilidad de
horarios, becas,
estimulos, premios,
formacién, entre
otros?

empleoyy la docencia, Ley 7739
Cédigo de la nifiez y a adolescencia.

En la pagina del Consejo de Salud
Ocupacional se tiene acceso a la
legislacion completa que regula el
tema, mediante la pagina:
hitps:/Awww.cs0.o.cr/

ISO 45001. Sistemas de gestion para NO
lasaludy en el trabajo,

ISO 45001. Sistemas de gestion para NO
la salud y seguridad en el trabajo,

SA 8000. Norma de responsabilidad

social enfocada en practicas laborales

que incluye dentro de sus criterios de

salud y seguridad en el trabajo

criterios especificos asociados al

indicador. Puede consultarse en

hitps://sa-intl.org/

ISO 45001. Sistemas de gestion para NO
la salud y seguridad en el trabajo, que

incluye practicas de toma de

conciencia, participacion y consulta

materia de salud y seguridad en el
trabajo.

ISO 45001. Sistemas de gestion para NO
la salud y seguridad en el trabajo, que

incluye précticas para la gestion de

incidentes.

N/A NO

Politica

Politica

publicidadd sobre reportar y prevenir acosos y
hostigamiento.

Procedimoientos salud ocupacional

Procedimoientos salud ocupacional

Procedimoientos salud ocupacional

123



Apéndice C: Politica de derechos humanos

Politica de
Derechos Humanos

Los grupos de int=rés de Costa Rica Global Program que crean que se pusda haber
producido una viclacién de la presente politica, pueden recurrir 2 la Funcion de Auditoria a
través de bos sipuizntes canales de comunicacién:

*  Através del canal étice que ks compafifz pene a disposicidn de todos sus grupas:
de= interés en su pdgina web ttps:www globalleamingprograms.com/contact

* Parcomeo electrénice: d.cordobap@gmail.com
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1. EL COMPROMISO DE COSTA RICA LEARNING PROGRAM DE RESPETAR LOS DERECHOS HUMANOS

Costa Rica Global Leaming Program, pretende crear un valor sostenible compartido con todos sus
grupes de interés, tanio internos come extemnos, innovande ¥ buscande |3 excelencia y
aprovechando el respete = |a diversidad a ko barge d= toda la cadena de valor de los negocios
en los que opera.

La innovacién y k2 sostenibilidad son pane inseparable de nuestra estrategia, junto con el
mspirity de sarvicio y el cuidado por el bienestar de las persocnas y la sociedad. Somos
parte del teritodio y un components msencial en la vida de |as personas, |as empresas y 2
socizdad =n ganeral

Una estrategia sostenible y un medelo de negocio integrade permiten contribuir 2 la
consecuciin de [os Objetives de Desarrclio Sostenible de |2 ONU y =guilbar los desgos.

Una transicién justa = inclusiva =s aquella que no dejz 2 nadi= atrds y tiene en cuenta las
necesidades de todos kos grupos de interés, especislments los mds vulnerablzs. Para ela, nos
compramet=mos a:

considerar de forma proactiva las nec=sidades y prioridades d= las personas y [2
sociedad porque esto panmite innovar en los procesos y productos, un aspects
clave de un models de= negocic cada vez més compattivo, inclusivo y sostenible,
también madiantz la adopcitn d= principics de circulardad, proteceion ded capial

natural y bicdiversidad;

promover |2 implcacitn de los principales grupos de interés sxtsmos & intemos
para aumantar b ibilizacidn y o ltar un didlogo rve que puada
apartar una valicsa contribucidn al disafio d= solucionas para mitigar =l cambio
climatica.

Creemos gue las empresas tien=n la oportenidad de t=ner un impactz positiva en 2
sociedad: el respetn de los derechos humanos, por tantn, debe considerarse [a piedra
angular de un progreso sostenible que vaya méds alld del mers cumplimiente de |2
nommativa vigenie.

Con esta Politica expresames nuestro compremise de respefar todos los derechos
humanas, y especizimente aguellos que tien=n uma =strecha relzcion con nuesta cadena
de valor, en linea con lo que surgid de la consulta 2 nuestros grupos de interés (intemaos, =mpresas,
proverdores,  sxpartos  en derschos  humanos, grupos de  reflaxidn,)
llevada 2 cabo segin los criterios enumerados 20 la guiz "Guiz del Pacte Mundial de las
Naciones Unidas para as empresas: como desarrcliar una Politica de derschos humanos”,

Moz compromatemos a supervisar |2 aplicacién de =sta politica (i) utilizando un procesa expecifico
de debida diligencia, [jj) promoviendo comportamientes acordes con una transicidn justa &
inchusiva, y {jj) comunicando kos planes de accién desamollados para prevenir y remediar cuanda
surjan problemas criicos.
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Esla Foltiea fug sprobeda por ke Administrecién de Costs Rles Glabal Leaming Program o 02 de|
Octubre de 2022, |a cual establece @l compromiso ¥ ks responsabllidades que das las personas
gua frabalan &n  nuastia GMOrESE asUmen @n ralacidn oon los  derechos humanas, ¥
esneciamants los aplcabks & nuestras acividaces operadias v coaracionas conparatvas, asl
come los esldndares que necsios gnopos de Inberds deben cumpllr,

LIMARCTY DE REFERENCLA INTERNACIONAL

Esta Polltica spoye los sigulentes valores fundamentales ded Derecha Infernacional y aplis sus
principlos fndadonales:
1. La Carta Internacional da Derechos Humanos de las Macknes Unidas (OMU):

&) Declaraciin Universal o Dargchos Humanas.
b} Fach Inlernackonal da Derechos Chiles y Folticos.
£} Pt Internackanal de Derechas Econdmicas, Bockikes y Cullunaies.

2. Los convenlos fundamentales de 8 Organtzacidn Intemacional dad Trabale (O] - n
8, £7, 53, 100, 105, 111, 138, 182 - y | Declarssitn relathva & ks prindplos y
derechos fundamentalkes en o rabaja.

3. La Canvanclin da ks Nedonas Unides sabne los Deraehos dal Nifo.

4. Log Canwanies n. 107 iy n. 169 da ke OIT zobng los derechos de los puabios Indiganas v rinskes.

Tambin s han enldo an cugnts ke Qimas versones dz l&s sigukantes normas amprasarles
& Inkdathvas voluntarias:
1. Lo principlos del Pacts Mundial de las Macknes Unidas,
7. La% Dirertrices de ks Organizackin de Coopenaditn y Desamalo Econdmicos (DCDE) pera
empresas muBnaclanales.
3. Lo "Principios Rectores de las Nacdonas Unidas sabn las Empresas v ks Denchos Humanas:
Implemantadin del Mares d ke Maciones Uniias pard Proleger, Respatary Ramedlar.
&, La Declarachdn dz ks Nadones Unidas sobra los Puablos Indiganas.
5. Lia Liey di Esclnttud Modema del Rena Unlda de 205,
E. La Morma da la Corporackdn Finandana Intermacknal nf 5 de Momas ée
dasempsfia an materta de sosteniiidad amblental y socdal,

L2 MARCO DE REFERENCIA INTERNG

Lios siguientas documantos Intermas estdn vinculedos ¥ respakdan ks principios estableddes en asta
Palkiea:
1. El Cadiga Blieo
2. ElPlan de Toknanda Cero contra la Comupddn y Programa de Cumplimiznio
Gilhal & Costa Ales Glotal Laarming Program
3. El Modelo de Prevenckdn de Rlesgos Penalkes y Anisabomo de Costa Rica Global Leaming P.
4. El Procedimients Gandral n® 3 sobing \glenda de la Salud, stgdn axige & noma
IS0 45001,
5. La Polfica Gicbal de Dhversidad & Induskdn, n. 27
5. El Froinealn da acfuacitn pars (2 prevencdn y emadiceddn del acoso seal, acosn
por mzdn di sexa ¥ laboral.
7. La PolMea de Sostenibildad Costa Rics Qlabal Laarming Program
£. La Polfea Medicambdiental Coshs Fica Global Laaming Frogram
9. La Poifics de Blodiversidad

L PRINCIPIOS

Los prncipls Incluidos en esta seccldn fenem en cuenta su relevencla para nuesinas
actividades ¥ relacionas comerdales ¥ o resufado d@l proceso de consults @ las pars
Inerasadas mandonado entedormants.

Has compromefemos a respefar estos prnclplos en todos los pelses donde ooeramos,
tenderddo @n cuentas & dhersided culbural, socdal ¥ econdmics local, sxdglends @ cada uma
de nuestras pades Inferesadas gue se comporten de acwerdo con estos pdnclolos,
presfando especial alenckin a los conddos de aflo desgoe o efectados por conficios.

For grupos da Intards nes referimos @ cuslguler pare con un Interds dinecte o Indinache &n
las actvidades, como, por @jempl, los  clenmies, los  empleados, de  cualuier
ipe ¥ nhvel Jerdrguico, los proveadores, los conbabistas, los socios, olras empradas ¥
ascciaciones comarclales, |a comunidad fnanckra, k@ sockdad ol ks comunidaces
locales y las  poblechones Indigenas v blbales, les  Insifuchones nachknales &
Imernacknales, los medics de comunlcackin y las ongankedonss ¢ Insfbecones que los
renresanian.

En partlcular, adamds de garenizar s nomas de calded necesaras, & rendimlants de
los proveedores debe Ir scompefiade de un compromiso de adoplar las mejores praciicas
en materla de derechos humanos y condiclones de babalo {Incluldos los hararis de
frabajo sdecusdos, «l rechazo del trabajo forzoso o Infanfl, &l respefo @ la dignkdad
persanal, la no discimingcitn ¥ & ncusidn de e diversidad, & bertad de sscclackn ¥ la
negoclaciin coleciva]l, kB seld ¥ @ segurdad en & frabajo, 1@ responsabiidad
medicamblental y < respate @ la privecidad desde | disafio ¥ por desacto.

A trawds de nuesino compromiso, asplemos a un progreso sosfenlble, pare hacer que nussin
Umpresa ¥ las comunidades en las que oparamas sean mds ross, inclsives ¥ rediieniag, sin
djar & nedi atrds.

L1 PRACTICAS LABORALES

211 Rechazn del trabiajo forzoso u obligatorio y del trabaje infantil

Rachazames &l w0 de cualquir forma e trabale forzose U abligators v todas las formas de
esdaviiud ¥ de trata de personas ~tal come s¢ dafinen en & Comvenko n® 25 da la OIT- y no
conflecames dingro nl documentos de |denidad con <l fin de retener & los frabajadores contra
U volundad,

Consideramas que los rifias v s fnaba|edanes menores &2 @dad San un grapo de resge, por b
QU prestamas mucha efenditn &l respets de Sus derechos o bodk | cadens de velor &% nuestms
acitidades.

Rechazamos @l o de mano deobra Infant], faly como g2 defing en ka legislackin vigenia en <l pals
dondk 5a realzan las ectvidades. En cuslquler paso, la eded ne debe sar inferior 3 12 @dad minima
establecida por el Comvenlo n.® 132 de la QIT.
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112 Respetn de b dieersidad  no discriminacicn

Promovemas los principlos de divarsidad, Incluside, iguakdad de tralo v de oporenidades ¥ nos
compramatemas & garsntizer o derecho o wnas condidones de frabajo que respeden |a dignided de
cadd parsena ¥ & craar un entoma de trabals dondd las personas sean tratedas de manera Justa y
vakiradas por s singulandad.

Neg comgromedemos @ proteger |8 Infegrided flsiea v pakeoligics v ki Indhiduslidad de ceda
PRrSOTE Y Nos OPONEMOS @ cualquksr foma de componemients que provoque disciminackin
un relecidn con @ género, la edad, & dscapacidsd, b nachonaddad, o orkndacdn senal
ginla, Ia rallgidn, las oplnlones paficas v cualquier cirm forma de diversidad Indhvidual o que
vaya an defrimenty de 1 person, sus creenclas o praferancis. Aslmismo, promowenas
Ioartad de opresin,

Mo tokramos el aeoso Pske, verbal, visual, psicoldgles, dsedminatoric o seiual qua crae un antoma
i rabajo despeciive, hostl, humilants, indmidators, ofensive o Inssguro.

Nis comprometemos @ responder slamore @ las sugerenclas v quajes da los cllentes ¥ sus
ssociaciones, villzando canles de comumkacidn sdecuados v oportnos (por ajempls,
servicio tahefnicos da atanckin al cliente, buzonas de comad ekcirdnico ¥ nussta paging
wablCan gl cofetivo de s necasidades ok los clenks, con especkl alncdn @ ks
personas con discapacidad.

P ningdn modhva b arganizaciin ¥ ampleados aplcaran |a dlseriminackin en s contratacidn,
remungracldn, acceso & capacaciin, ascenss, case o ratko par razdn de rzs, ebnla, s,
génarn, estado civll, redglin, naclonalidad, argen soclal, cpinkin palice, wdad, arintacidn
seiugl, [dentided de género, discapacidad, afllackin sindical, shugckén scondmica, ser una
persona qua vhve con VIH U obra enfermedad, astedo de salud, anire olras razonas andlogas.

113 Libertad de asociaciin y negociacitn colectiva

Probegamos @l derecho de nusestros empkacss & formar o particlpar @n orgenizaclonss
destinades & defender y pramover sus Interases. Del mbma moda, tembkn respetamas su
derecho & estar representados, denry de las dierentes unidades de produccidn, par
sindlcatos U atras formis de rapraseniachin ekegldas segon |3 legklacitn v las priciicas vigentes
&n los dierentes palses donda traajan,

Creemos gque @ negockchin cokctve e & Instrumenia preferido pars delerminar ks
condickones contracheles de neastros emplaados, sl coma para requiar a5 reladones enire @
dirgeckin da ke empresa ¥ ks sindieshas.

214 Salud, sequridad y hienestar

Consldarames que 18 salud, la seguridad ¥ o blenastar pelcakigies, ralacional v fiskco de las
parsanas & o biam mids pracladi que hay que profeger en fodo momento de k& vids, en e trabiaja,
an &l hogary en @l femga lbre.

N comprameiemos & desarrollar y diundir una sdlde culburs de salud, segurided v blanesiar en
toda nuestra empress para Qarantizar umo entormo de fmbajy Mo e rlesgos
pard k@ salud v la segurded v promover un comportemients de inbegracidn de I3 vida laboral
¥ parsanal.

Nos compromatemas actvaments & fomentar o bienestar personal y organtzaths camo
facilRadores de ka Implicackin v el pofenclal Inncvadar de [ personas.

D este mado, pretandamas promover |3 condench de resgo ¥ o comportamknto mesponsable
ta fodes.

También Implicames @ nuesiros contraisias ¥ proveedaras &n las programas de desamolly

y canclenclachin: lodos deben sentirss responsables de su propk salud y segurided ¥ de &
O hok demias.

Tameién nos compramatemcs & Integrar la salud y e segurklad en nuesinog proosos y
actividades de formackdn, & sekodonar v QesHonar rgurosamante & noasios
provesdans.

215 Condiciones d tralajo justas y favorables

Todas kas parstnas qua trabajan con nosobros, @ ko kargo di boda & cadkna de valar, Benen deratha
8 unas condicionss que respaten la saled, 13 seguridad, @l blenesher y la dignidad, & una jomada
laboral mixima, & paripdos de descanss durante o dla v e Semans ¥ & wnas vacacones pegades el
afl.

L& remunaraciin de ks empliedes de Costa Riss Blobal Leaming Frogram Bene en_cuenks of
princlplo de k& compensacin justa por e trabajo v k& lquakdad de remueneracidn ening [ mano
t& obra matoulng y femening par un frabalo di Igual velos, basdndose en una evaluatiin objetv
del frabaja & realtzar (Convanlo n.® 100 da la OIT). Bl salarfe mimime da ks empleados de Cosla
Rica Global Learning Program na pusde ser inferor &l salaria minima establectdo por ks convenlos
cakectivas v log ratamiantos leglskeives y reglamentaris aplcables en Costa Rica, de acuenda can
s disposicionas de los convanios del obdigo da trabaje.

Tambkin creemas que ki orentachdn y & farmacids profeslonal son Importardes para @l
desarole ce las personas v de sus compelenclas, especlaiments en les shuadones
sfectedes por la transhcin energétics y en ks gue nuestro enfoque adopts los principlos de
la chrcolardad, promeviendo el reclekle v & mejors de ks competenclas medints &
aplieaciin de programas esoaciicos de necuslficaciin v de mejors de ks compsfencas pard
faclitar una transicidn Justa,

115 kpoyodl estudiante

Costs Alca Global Leaming Progrem Se comgromate & apoyar de forma proschiva nussins
estudlantes para que pusdan dasarollar sus eshidlos de forma ahectiva, nos compromatems &
apliesr los procescs ¥ estrategles de formaciin proplos, promocldn v ecompafamients d¢ 1
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poblacidn estudiantil, &n procura de la satisfaccidn de sus necesidades vitles ¥ contrbucitn al
desarmollo imtegral. Apayo sockecontmico de ser necesario segin andlisis de cinmunstancas’ Nos
COMPrometamos A estar atentos =n todo momento de |as necesidades bdsicas (alimentacidn,
hespedaje, transporte, matenial didactico) que enfrenta |2 poblecién estudiantd. Es un mecanismo
para garantizar =| acoaso y permanancia a b educacitn supericr de los estudiantas que enfrentan
limitaciones ecantmicas, ademas se incentiva el alto rendimients académico.

2.1.6 Igualdad de Generd

Se garantiza la igualdad comprometi¥ndonos a determinar brechas de género y & implemantar
acoiones que propicien b igualdad de género en |2 crganizacion aceptando gustos y preferencias
sexuales, 2si come percepritn de genero propia.

2.2 COMUNIDADES Y SOCTEDAD

2.2.1 Medio ambiente

Crazmaos que =l reto dal cambin climético &= =l mayor obsticule para que ba gente disfruts ée sus
derechos.

La protecritn del medio ambi=ntz v d= los recursos naturales, la lucha contra &f cambio climético ¥

la contribucicn 2l desamolle econdmico sostenible son factores estratégicos en |2 planificacion, =l
funcionamiznta y el desamolle de nuestras actividades. Esio se une 2 nuestro compromise mas
general de acelerar los procesos relacionados con ko descarbonizacién y la electrificacion para
pesmitr |a consecucidn de los ohjsteos de calentamiento global en linea con & Acusrdo de Paris ¢
conribuir a la consecucitn de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de (s O8NU.

Lo= cuatro principios fundamentales (junto con los 10 objetivos estratégicos) de nuestra politica
medioambizntal dan fe de nuestro compromiso:

1. Proteger & medic ambient= previnizndo el dafic.

2. Mejorar y promaover |2 sostenibilidad medioambizntal de los productos v los s=rvicos.

3. Craar valor compartide para la amprasa y las partes implicadas,

4.Cumplir con 2= obfgaciones l=gales v los compromisos voluntarios promaviendo précticas
ambiciosas de gestidn medioambizntal.

Numstra politica medioambiental también incluy= un compromiso especifico de respetoa la

bicdiversidad.

2.2.2 Respeto de los derechos de las comunidades

Somos conscientes de |z influencia, también indirecta, que nuestras actividades pusden tenerzn
las comunidades en lax que oparamos, por o qua |as relaciones responsables con las comunidades
500 un pitar de neestra estrategia.

Las condiciones individuales, =) desarolio mcondmico y social y el bi=nestar general d= |2
comunidad estdn estrechamentz vinculados, por o que nos comprometemos a realizar
nuestras inversiones de forma sostenible ¥ promover inicistivas de valor cultural, socil y
econGmico, respetando a bas comunidades locales ¥ nacionalas para fomentar |a indusidn social 2
través de la educacidn.

También nos esforzamos por garantizar que nuestros productos y servicios sstén disefados para ser
zccesibles 2 todos y no comprometer 2 salud y 12 integridad fisica de nuestros clientes, en 2
medida =n que sea Rzonablemente previsible.

2.2.3 Respeto de bos derechos de las comunidades locales

MNos comprometemas & respetar los derechos de las comunidades locales y 2 contribuir 2 su
crecimizntc 2condmice ¥ sacal.

También trabajamos con proveedores, contratisias y socios que respetan los derechos
humanas y contribuyen al desamolle socioecondmico de las comunidades &n lax que
operamos.

Lo hacemos, ademds, entre ofras formas, promoviende actividades de consulta previa libre =
informada y acciones de inclusién social (mano de obra local, formacitn en salud y seguridad,
desamallo d= proyectos kecales, también en colaboracion con crganizaciones locales). De hecha,
el conocimienio de las necesidades locales sspecificas y la =scucha constante de las
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En particular, & & hota de disefer ¥ elecutar proyectod de Infracstructuns,

Hag comprometemas @ kenar debldemente en cuanta su iImpacty medlaamblenial y sockl, su
huedla medioamblental y @l respeto @ s derechios humanas en ks 2ons donde se planiica ol
progecio.

224 Rnspetn de kos derechos de ke pushios indigenas

Prastamos especlal akencldn & las comunidades mds volnenables, como ks Indljenas, y nos
campromatemas & respetar o Dedaracidn de las Maclnes Unldas sobre los demechos de los
puatios Indigenas.

En & caso da que, al desamolar neestres proyectos, e vkeran afectedss comunldedes
Indigenas y tribales, nos comprametemos & Involscradas, Junio com &l resho de las parfes
Inferesadas, wa que oreemos Que ki pariclpackn de b comunided demnde fodo @l
proneso o5 esencil

215 Integridad: tolerancia cero can la camupeitn

Richazamas & corupehdn en lodes sus formas, Ganto diectes como ndreches, ya qus &
TeConocemas camo uno g ks factores qua sooavan las Instiucknes y |8 democnachs, o vaboes
ebeas v la Justicla, v el blenastar y o desaroll de 85 sodedades.

Para gk, mMRREMoE NURSIND COMOOmIZa & teves del pmgrama eeticorupckin conockda
came “Plen de Tolsranck Cero con & cormupadn” que &3 uno ot lod pllames Oo NOSSo
Sishama do Besfitn ARSCOMUpCEN,

215 Confidenciabdid

Raspatamas [ confdenclaldad ¥ o derachd & la plvadidad o nuestros grupos de Infenis ¥
nos comprometemos @ ullizar correctamente los dalos v la Informackn gue nos
praparcionan @5 personed QUi tabalan on nosolrocd, los clents v obes parks Infeusadas.
Tratemas Ins delos parsonales respetandn Bodos |os dereches fundamentsies y obsendanda
la bertades v poinciid reconockdas oor b ey, en perticukar o NSpeSD @ l8 vidE Drivade ¥
familiar, &l comiclio ¥ @ lis comumicaciones, @ protecdin de ke dabos personals, k& llbared
e percamienia, de paneenca v de religldn, Iz lbarsd de expresidn v de Informaciin.

La eprivacidad desde @ disefice (s daclr, Integrada & perr del disefio de wn proceso
emprasarkal] (es  dedr, @ felEmbnds g8 s dabos  personales e b medida
necasaris y sulldente para los fines prevksbos v durande o perdodo esidclaments necesaro)
san parbe Integrants de nuesinos proceses de dgializacdn, al igual que @l enalsls de resgos
y b probeccidn de los dabos senslbles. La prvacidad de les persanas e prolege adoptanda
normas nlemedonaes v @ fome an Que S8 prOCESEN ¥ almecenaEn s dalos personales se
dafing oo @l apoye del resporcabls da la probecckdn de datos (Dabs Brobicion BRGR: o DPO)
i conformidad can las poltcas da s amprese.

Tamokn nog comprometemos & confroler @ to0as GG emprasas Ok WICETOE QU pusdEn
estar en condidones de wllizer sus delos pamscnaks. Fara alio, se Incluyen cdusuies
eapucilicss en o6 confratos con los Socios que ullizan datos pRrEcraks pand lRvar @ cadd

actividedes aspecHices, par ejemphy, seniclas de wenis o encuesias de salisfaccids dal
clenta.

227 Comunicaciin

Estamos compromatidos con una comunicacian instiucionsl ¥ comsrncial na discrminatorta y
respatunse con lus diferendes cultorss ¥ preferancls seovales, &l Bempo qua poremos espedel
culdado en ne Infulr negathvament @n 126 pObcos vulnerabies, como o nifos y 138 personas de ki
tercira adad.

Ademis, exigimos que be contratos v les comunkceciones envisdas & nuesines cllnbes
5ean:

Claras y sancllas y entendibles.
Due cumplan oon ks normathva aplicsbike, sin recurdr & k& elsidn U otnes prdclicas deskales

Complelas, para gua no se pase poraio ningdn ehemanto rekevania
Dispanitks en i pég s Web di 25 emprisas de Costa Rice Global Leaming Program;

Actaslbles, con @l in de dar cablde & las neceskdades de las parsinas can
discapacidad.

228 Responsabilidad socialy cutharal

En caso de que las declslonss o acdones da la ongantzaciin puadan tener un iImpacia an o
pabrimonic culural, s& gestionard dieho patrimanio para Inculr etclones sa0m contkadd taks coma:
&l aseguramienia del cumplmiento kgal, & profecclin del patimania o su forlaleciminto, 3 no
perturbackin y comunlegcldn 2 12 auiaddad competenda en caso de hallizgas fofubas
arquanidghcos, anine oiros. S villzand ¢l famado ACFRS,

3, IMPLANTACION Y SEGUIMIENTD

La Implantacidn y ¢ seguimbknto de los comprombos exprasados ¢n esie dacumanto se basan
BN provesos adetUetos de debkda diligencl.

L& @vilugcddn del riesgo perclido, en combinacidn con @l endlisls de 185 deficlenclas, permis
Raluar @l nesge raskdual y definir poslbles acolnis de mejord. A confnuscidn, s alaboran pkines
di @ocklin especilicos pem cada pals de presends i un plan de mejors Que S gestionars de foma
centrallzads pars @rmonzar @ Intagrar globaiments 108 DrOCESas ¥ 148 poMoes que se aplcanin
locaimente, Las aoclanes di malors dedtacadas por ¢ prooeso sk ouyen en @l Plan de
Sostenkidad.

Los proveedores son supendsados constanfemanie en materis de derschos humanos
madiante remamientas de Intelgencla arfical qua pemiten Inercsatar cualguler crticldad oan
anbadzcddn v tomar ks medidas necesanas,

La unlded organtzaiiva de Planficacidn de Boslenblldad v Qestdn de Grupos de Inderds
denéo de k Direccldn de Sostenibllded es & responsabl del posichonamients en derechos
humanos, a5l comd de k& Integraciin de @ polfica de derechos homanos en o6 procesos de
| empresa ¥ de garantizar gus s leven @ cabo ks sctividades de dabkda diigencha,
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3.1 RECLAMACTONES DE LOS GRUPDS DE INTERES:

Los grupos de nderds de Cosia Rice Qlobal Progrem qus oeen que se pueds habsr
ore=duchin una vickeoidn de la presente polfiss, pueden racurdr @ la Funcldn de sudions o
travis o ks Skgukenes conakes O comanicackin:

« A bEvEs dal canad 8co qus ke compantis pange & SEpCEICKn O bHo0ns Sus QDS
de ards &n sU pEging web ttpsyfaews globallearning programe com,fcontact

«  Poroames elecindeben: dooordobandD gresall com

La empresa anallzeand & denurdda, gerandzando wn bmbe lgusitars, on cumplimicnio de e
oollcas de la empnese ¥ Oa k& Eatelackin local.

3.2 FUNCIONES DE LA ADMINISTRACEDON DE

L& edmintséracién de Cosla Ao Qlchal Leaming Program habndo examinedo & Politcs de
Derecnas Hummnos ¥ habkndo sometide sus enmiendas & sprobacking evaluans @5 nuevas
modificackones o Intsgrechones de eshes v k& comunloard al resbo de e ampress v 8 nkeresados
pariddicamenta.

Infarmar anualmenke denfro del Estedo de Infomackin na finenckrs 3 sostenibllded sobre &l
dessampszfo con respecis 8 los comprom e establerbing on o presends dccumento.

4. REVISION

Sobn: e base 32 kb propoesia de b adminkiacdin st Polltiss s revsarad parlddicamenie para
QErANIZEr SU SdecuECian & IMpemenieiin aleciva.

Todas ks revilones csiardn suletss o ko aprobacidn de & adminlsbacddn v del clkecutbva
FaEDonEEh k.

5. DOMUMICACION ¥ FORMACION

La pollca de derechos humancs s& da @ conocer @ los grupcds de Inberds eafemos @ Internos
medlants scthddades de comunicackdn especilicas. Pam Qaramfizar gque todes ks emplesdos
comorendan commactameants la Pollbca, 52 he elabanede un plan de fomackin pans promeyer @
ponocimdenio da ok princdplos condenbios cn 2la.
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Apéndice D: Politica Ambiental

POLITICA AMBIENTAL

Costa Rica Global Learning Program

L empresa Costa Rica Global Learning Program participard activamente en ls conservacion,
aprawechamient y wsa racional de les recursas naturales, & lo interna de L arganizacian y en la
actividad ordinaria que su razdn de ser le exige, para contribuir a desarralla de |2 sociedad, sin
sobrapatar ks limites que b naturaler impane.

Ll parsanal de [ Institucian fomentard y desaraollary las pracicas que conlleven &l uso raconal del
agua, combustibles, energia, papel, mansjo v reduccin de ks genecackin de residuos ¥ tado aquello que
minimice &l impacte sobre el ambients, en complementa de la palitics ambiental del pais y segin ks
medidas contemplad i en of Plan de Gactian Ambiental Institucional.

5o considerard [ variahle ambiental en la planificacion y desarrallo de nuestras actividares,
promoviends |2 sensibilizacien de nusstros usuarios v provesdoes,

Lsta Politica fue aprabada per B Administracion de Costa Rica Global Learning Program el 15 de octubre
de 2022
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Apéndice E: Encuesta de satisfaccion al cliente

Encuesta de satisfaccion al cliente CRGLP

. . . :Con qué probabilidad recomendaria a CRGLP a un familiar o
Dedique unos minutos a completar esta pequeiia encuesta. amigo?

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y
serén utilizadas linicamente para mejorar el servicio que le | . ‘ J ‘ . | . ‘ . | . | e | U ‘ 2 | . | ‘U‘
proporcionamos.

Esta encuesta dura aproximadamente cinco minutos.

En comparacion con otras alternativas de programas de
estudios internacional y turismo educativo, CRGLP es:

:Cuando tiene que elegir a un suministrador de servicio como
el de CGLP cuales son los tres aspectos mas importantes para
usted?

[ Ry = |

OO oo

i o Ry
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Basandose en su experiencia con CRGLP indigue su grado de

satisfaccion con los siguientes productos: :Cudnto tiempo lleva usando nuestros productos/servicios?

(0: Muy insatisfecho, 10: Muy satisfecho)

O Nunca los habia utilizado, ha sido mi primera vez () Entre sels meses y un afio
Calidad de productes y servicios

O Menos de un mes () Entre uno y tres afios
Gama de productos o servicios
Relacidn calidad y precio QO Deunoatres meses O Més de tres afos
Profesionalidad (O Detres a seis meses

Atencicn recibida
Orientacién al cliente ____

Servicio postventa

Puntualidad y rapidez

:Que considera que CRGLP podria mejoras para dar un mejor
servicio al cliente?

:Hemos cumplidos sus expectativas?

D Mejar de lo gue me esperaba
O Tal y como me lo esperaba

(O Peor de lo que esperaba :Hay alguna cosa que le gustaria afiadir sobre el servicio que

() Mo tenia expectativas proporciona CRGLP?
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La Organizacidn se compromete y garantiza que los datos acd compartidos
seran analizades por la administracién y en dados caso de ser necesario se
le dara una retroalimentacion en un corto plaze con la gestion realizada.
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Apéndice F: Agenda para reunion sobre temas ambientales.

Reunion Ordinaria sobre ambiente
Tema
Fecha
Puntos
1
2
3
4
5
o
7
Motas
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Apéndice G: Politica de innovacion

POLITICA DE INNOVACION CRGLP

La administracion d= Costz Bicz Global Leaming Program. ("CR.GLP™), en el marco de su competenciz
general & ndelegable da determirar las politicas v estrategias zenerales de [2 seciedad, ¥ previa revizida y
propuesta por parte de la Comision competents, ha aprobadi L2 prezente Balitica dz Inmevacion (an adelante,
12 “Politica”).

El abjetive dz esta Politica es definir v estzblecer los principios y criterios que rigen l2s achiacionz: en
materia de Innovacion. Con &l fin de cusplir con Lz Politica de Ineovaciar, CRGLY =2 suiam par los
sizuentes principios generalas

1.- En CRGLP definires 12 ienovacion come poevas ideas que aplicadas al negocio gensran valar 2
muestros clientes, accionistas, empleados y 2 12 sociedad en seneral

La apuesta par Ja inmovacion constinzye ueo de los pilares esmatégicos para garantizar I competitividad
de moestra empresa en &l coro, medio ¥ largo plazo. Del mismo mode, &l desarrolls de soluciomes
imngvadoras en muestas actvidades es m factor mprescindible para mejorar miestas operaciones,
procesos, sarvicios v modelos de negocio en wna: condiciones de mercado cambiantes,

En los sectores en los que competimos, donde lo: avances centificos v tecnologicos suporen im valor
diferencial, [z Al Direccion sntisnds que paner en marcka imiciativa: que fomenten 1 cultara de
irnovacion, 2l desarrollo de a creatividad v I relacion con otros agentes imonadares de nusstra etomo
22 1ma priovidad e:encial para alranzay los objetives de la empresa.

Asimisma, Iz realizacion de provectos de ismovacion coa mpacto v aparte de valar a los pegocios v Iz
disposicion de tm sistema de gastioa comim para todo el Grupo sor tambisn factara: fmdamentales para l2
comsacucion de puesTa extrategia.

La extratesia de irmovacion establecida par |2 Direccion e basa en:

+ Una mpovacion de carcter estratégico que afectz a todos oz negocios v actividades que leva 2 cabo el
Crupe 3207 Este modslo esd efocado en el desmolle sostemible, el aprovechamiento de las
opartmidades ¥ mueves modelos de pegociy, las mosvas teceologizs v el impulso de I transformacian
digital.

+ Uk ismovacion con vision de future persandy en las poevas necesidade:, habitos ¥ tendencias de I
sociadad

+ Ui modelo de irmovacion abierta que fomentz b2 creacion de m ecosistema bazado en l2 cooperacion
enfre agentes eppernos, como emprendedorss, cientificos, umiversidades ¥ socios empresariales; y los
inraemprendedores gue fomman parts de muestro &t

+ L2 captacion del mejor talento mnovador v & desarrallo de muestros empleados, 2lentando v desafiands
de forma regular ;u capacidad para immovar, v favoreciendn entomos s8guros para CreaT MUEVAS PrOpUestIs
devalor.

« Lapuscts en marcha de provectos que s pemmitan evabuer &l impacto de las tamelogias m2s disnuptivas
& pestra: actividade:, 2povados en moevas metedologias, basadas en ima rApida toma de decizione:.

 Un 0lide proces de puesta en valar de b2 irmovacion mediamte cemificarions: da provecto: gue aporten
recaneCimisnty extEme 3 nuestro ditema.
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« Todo 1o anterior soportadn por un sistera de gestion, cuya finalidad es Iz de identificar, gestionar ¥
manterer b2 actividades v procesos de immovacion, controlar tedos los posibles recumses tecnolagicos da
farma pads eficas v permitir que la empresa adquisra una mayar czpacidad de adaptacion ante los mevos
entornos de mencadn.

2 - Principios basicos de achwcina La Politica de Innovacio se furdamenta en los simuente: principios
bazicos de achuacion:

*

Tmplartar un procesy de gestion da Ja imovacion ¥ sus orzaeos de gobiema (Camits de Inversiones
de Innovacion v Comsit Operative é: Imovacion) que sinva de herramienta en Ia definicion d2
priorifades estratésicas, inversion, aliarzas tecnologicas ¥ de mercads, a:1 como en el
oumplimiznto v despliazue de Ia Politica de Invacion en toda L2 compatia.

Revisar da forma periodica las prioridades estrategicasy caytar de forma awmal Jos principales retos
de [as filiales del Grupo.

Diptar die lo: raorzos ecomomicos ¥ kumano: necesarios para &l efectivg desarello de nuastra
estrategia de mpovacion.

Proporcienar marcos de actuzcion segros para imovar, estableciendn las hemramianta: apropiadas
para el desarrolly de provectos pilato y para validar hipatesis de forma rapida, minimizanda el
riesgo v asegurando la ganeracion de valor y L2 comparticion dal zprendizaje en el proceso.
Potenciar un sistema de viglancia ¥ prospectiva tecnologica gue impalse 1a identificacion de
oportmidades ¥ desafios para CRUGLD y la deteccion de necesidadss de innovacion en procesos o
sErvicios.

Incentivar [2 colsboracion ¥ concrecion con agetes extarmos del ecosistema muovador con el
abjetive de dasarrollar muevas soluciones que den rezpuesta a los retos ¥ necesidade: dal nagocio
Fomentarima cultur meovadors sxtensible 2 todz I argasizacion que facilite ambientss de trabajo
motvadares con &l fin de fvorecer v reconocer 2 persracion de ideas y las practicas meovadoras
realizadas par bos empleados. Fomentando Ja planificacian esratepica

Identificar el conocimsiento existente en CRGLP v en sus personas con &l fin de potenciar su
desarrollo com bemamiznta para 2 creacion de valor,

Divulzar infemamente el conocimiznto senerado de forma que todos comozran [2s mejores
practicas aplicables a =1 actividad an la basqueda e la eficiencia v eficacia en todps Loz procesos
Integrar Iz impovacion en tedos los comtenidos formatives 2 traves de iniciativas ¥ programas
epecificos de desarrollo da l2s capacidades.

Proteger los resultados dal process de imovacion, zestionardo adecuada y eticamerts [ propiadad
intelectual & industrial v haciendo hincapié en la corfidencialidad de lo: fatos mansjados
intemaraente.

La orarizacion asegura Ia proteccion v privacidad de los datos persomales de sus clientes da
acuardo con &l manco legal costarricense, con acciones tales como obtener consentimiznta de la
persona pard ohtener v usar sus dato:, 2sl come respetar & derecho del clisnte a exizir rectificacion,
2crualizacion, complamanty o supresion de infurmacion, extre otros.

TPromover la participacion en plataformas, foros v congress, generando alimzas que permitan
malriplicar meestra capacidad imeovadora.

Tmpleeansar Métodos de modslo ciemtfico: de ideas, y priorizacion medianta diagraras de Parsto
Metodalagia de desizn thirking e iunovacion DMAIC. En general apliar berramientes de calidad
cientificas,

La orzamizacion cusnia con objetives especificos de iwovacion medibles, cohersntes con [z
estratazia de meovacion ¥ esteblecidos para las fimciones, niveles o entidades pertinentes

I"!:9.l.TIJ.]J.'aer11:.a1|:-:1r|sj.'l:eln:m:m'.er.ﬂasal:ﬂ.u:il.nzu:lﬂ.’.[;la::’.gt!n.emridaa.'tl.e|.1mtu1::iur.1condﬁ:lde

obgener resuitados tales como woevos productos, servicios o procesos, 0 gjoras sismificativas en
entidades existentes, inchudes modelos da rezocio, entre ofroz

Existan criterios axplicitos v consensuados para priorizar v seleccionar las ideas de novacion de
mavor potercial gue inchiven consideracions: ta2les como factores ecomdmico:, productividad,
aspectos legales, criterios socizles, de sostemibilidad, riasgos, beneficios, probabilidad de &xito,
TECITE08 DeCesarios, enfre otros

La arganizacion planifica la: ideas selecciomada: por medio de plane: de proyects de meavacion
que inchoyen los resultados previstos, stapas requeridas; persomas respomszhles, racursos,
participacios] del clinta u otras partes misresadas.

Las etapas requeridas plmificades del proyects de inmovacion inchryen aguellas asociadas 2
ievestizacion, desarrollo, revizion, verificacion, validarion, laneamierto 2l mercado, ente ofras
aplicables.

La organizacion tiene una cartera de proyectos de imovacian que le permite levar a czbo b2
plasificacion, seguimisnto ¥ congol del confueto da provecto: de muovacion de maner 2l que
pugda en cualquisr momento levar 2 cabo accione: tales como decid sobre prioridades enfre
proyectos, elaborar informe: de avance de objetivos de iemovacion y de sar necesario buscar aliados
o fentes de financiamienty adicionales.

La arganizacion documerta los resultados de la irplemantacion de los provectos de imevarion,
inchryendo especificaciomes de disefio 0 desamolle gemerads:, remultades de revisiomes,
varificacions: v validecione: de prototipes, cambios de disefio, resultados de lanzamisnto al
mescado, rissgos nexterizlizados, entrs omos, segin sea aplicable

La orzmizacion cuantifica medinte indicadores los resltados de inmovacicn alcanzados, de
manera fal que puade demostrar en que 2rado s cammplen sus objetivos de bmovacion.

La argznizacion protege la imevacion par medios tales como razistros e propiedad intelectual,
contrates de corfidencialidad, trmsferencia da tecealogna, wso de icencias, entre otraz.

La orgamizacion brinda formacion er practicas de innovacian, creatividad v pestian de proyectas 2
laz persomas que realizan trahajo bajo su contral

La organizacion cuenta con velorss documentados 2 implementados desda la alta direccion, que
2povan creenciz T comportaiznto: que levan 2 la generacion y sjecucion de pevas idsas, ¥ que
pernitzn b coegistencia de la creatividad con la eficiencia operacional

Las personas de I3 orzamizacion custtan con tiempo para Somentar su creatividad v desamollar
iteas innovadoraz,

Lita Politica de Innavacian fus aprobada par la Adminictracidn el dia 1 de naviembea da 3022,
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Apéndice H: Formato de ACPMs

Formato de ACPMs

Identificacion del problema

Analisis de causa
(5 porque, diagrama de espina
de pescado)

Plan de Accién

Acciones Correctivas

Acciones Preventivas

Acciones de Mejora

Responsables

Evaluar la eficacia

Naturaleza, hecho, evidencia
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Apéndice |: Tabla de evaluacion a proveedores

Evaluacion de riegos de provedores

Fallo en el proceso de entrega

Incumplimiento de leyes de privacidad

Violacion de la seguridad de los datos de clientes

Incumplimiento de los acuerdos de confidencialidad

N/A

Fecha:
Provedor:
Producto:
Servicig:
Resultado de evaluacion Peso Puntuacion Total

Calidad de suministros 50.00%
Fiabilidad del plazo de entrega 20.00%
Flexibilidad del provedor 20.00%
Fiabilidad de la informacion 5.00%
Competitividad de precios 5.00%
Total de evaluacidn

Descripcion de la evaluacion y criterios Cantidad Calificacion MNotas

Acceso de partes externas a informacién no publica
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ANEXOS

140



Anexo 1: Plantilla de tabulacién de resultados de encuestas de satisfaccion al cliente.
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Anexo 2: Tabla dinamica para cuantificacion de estudiantes por periodo
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