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DANIEL MAXIMILIAN DA OSTA

iBienvenido a la edicion 221 de nuestra Quality Magazine!

Siempre es un placer escribir para ustedes. En esta edicion, trae-
mos en la portada al Lic. André Luiz Sales Pereira, fundador y di-
rector ejecutivo de Ramontec. Hemos preparado especialmente
un informe con él. jEspero que les guste!

El Lic. Luis Gerardo Castro ha preparado un informe especial sobre
Talento Humano y Gestion de la Calidad. Vale la pena leer cada
linea. Queremos que nuestros #LAQInoamericanos estén siempre
informados, capacitados y con informacion relevante a la mano
para liderar el cambio.

Las ideas y los planes para los eventos 2020 ya estan establecidos.
Habra 12 reuniones en diferentes paises y comenzaremos el 16
de abril con el Colombia Quality Summit 2020 en el Sheraton de
la ciudad de Bogota. Si esta interesado en apoyar el evento del
proximo ano ayudando a impulsar el debate y mostrar liderazgo
en temas importantes, contactenos.

También en esta edicion hemos preparado el perfil de 12 miem-
bros de nuestra Organizacion que estan muy comprometidos con
el modelo LAQI de Responsabilidad Total. Nos enorgullece pre-
sentarle a nuestra comunidad de miembros y observar su com-
promiso publico de cada uno de ellos.

Les informo gque nuestro Quality Festival 2019 en la fantastica ciu-
dad de Foz de Iguazu fue un éxito absoluto. Mas de 500 empresa-
rios nos acompanaron en las actividades programadas, prepara-
Mos una agenda muy especial para nuestros miembros, asi como
la primera entrega de los Premios President’s Choice, un recono-
cimiento especial para una lista especialmente seleccionada por
mi. Fue una oportunidad muy especial estar con ustedes en el
escenario nuevamente.

Me despido no antes de expresar mi mas profundo agradecimien-
to y gratitud a cada uno de ustedes #LAQInoamericanos.

!

Daniel Maximilian Da Costa, DHC
CEO & Founder
Latin American Quality Institute

jHasta pronto!
Un abrazo a distancia

iSIGUENOS EN NUESTRAS REDES SOCIALES!
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LA RESILIENCIA

e LIC. CHARIL PABON MELENDEZ

TE CONDUCE A LA CALIDAD

Cuando hablamos de resiliencia segun los datos histé-
ricos. Se entiende, que es la capacidad del ser humano,
para adaptarse positivamente a las situaciones adversas
de la vida. Este tipo de persona posee unas caracteristicas
en particular. Que los hace alcanzar sus metas y objetivos,
mds rapido que a otros. Saben aceptar las realidades tal
y como son. No le echan la culpa a otros. Tienen una Fé
inquebrantable, de que la vida tiene sentido, y que todo lo
que se le presente, por mds dificil que seq, ellos tienen la
capacidad de mejorarlo. Como diriamos en buen castella-
no. No le temen a nada. Si se estd preguntando. ; Todos
somos resilientes 7 Pues les tengo, buenas noticias. Si.
Lo que sucede, es que existen personas con unas series
de habilidades, que no les a sido permitidas desarrollarse.
Por tal razon, se sienten que no progresan en la viday que
otros tienen mds exitos que ellos. Si lo analizamos bien.
Con este grupo de cualidades, ellos mismos, se exigen lle-
garala CALIDAD. La mayoria de los empresarios exitosos
rednen estas cualidades.

Las personas resilientes, tienden a cultivar las relaciones,
usan pensamientos constructivos, leen mds, desarrollan
metas y objetivos, aceptan las redlidades, actdan rdpido,
confian en ellos mismo, son optimistas pero realistas, y
sobre todo, creecen con sus problemas y obstdculos.

Ahorabien: ; Como logran alcanzar la transparencia y ca-
lidad en un mundo tan corroido por la sociedad?

Segun en Forbes en unos de sus aticulos escrito por:
POR CAROLINA G. NOMBELA -1 ENERO 2019 en la

seccion de negocios.

La responsabilidad social corporativa o transparencia en
una empresa es una accion voluntaria, mas alla del cum-
plimiento de las leyes, y por lo tanto si se decide ofrecer
transparencia es importante hacerlo de una manera seria,
ordenaday comprometida a través de un plan estratégico.
A través de la transparencia, la empresa hace saber a la
sociedad cémo actda, abriendo paso a posibles criticas o
juicios de valor. La via de la transparencia es la comunica-
cion, por lo que hay que potenciar el sistema comunicativo
de la empresa tanto de manera interna como de manera
externa.

En Pharma Consulting Corp nos preocupamos constan-
temente de trabajar con transparencia, ética y calidad.
Somos incasables en la busqueda de nuevas estratégias
para aportarle alos clientes y la sociedad mensajes claros,
precisos y concisos. Mientras mds éticos somos, mds
credibilidad y confianza alcanzamos con nuestros clien-
tes. Llevando nuestros servicios con compromiso y ges-
tion de calidad. Por tal razén la empresa y esta servidora
han logrado situarse a otro nivel en el mercado. Cuando se
trata del tema de calidad somos sumamente estrictos. La
clave para llevar una empresa a posicionarse como lider en
calidad es:
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LA RESILIENCIA TE CONDUCE A LA CALIDAD

* Satisfacer a su cliente

* Constantemente evaluar los procesos de la empresa - Educacion continta

* dentificar sus nuevos clientes

* Reducir costos y maximizar la produccién sin afectar el ambiente laboral

* Incentivar y motivar a su grupo de trabajo

* dentificar el personal mds resiliente para mantener un ambiente sano y productivo y que transmitan su creatividad y
conocimientos alos demds empleados.

* Estudiar el mercado

* Mantenerse actualizado en las regulaciones nuevas de los gobiernos y agencias pertinentes a sus negocios.

Como empresaria siempre aconsejo que integremos la parte profesional con la social. Cuando tocamos la fibra humana
y conectamos la profesional, los resultados son impresionantes. Recuerde que su resiliencia lo llevard a una excelente
gestion de calidad.

Referencias:

* EticaBlog - MariaCristina Rodriguez - Laresiliencia: una habilidad fundamental.

* Resiliencia, o la adversidad como oportunidad. (2015) Rosario Linares. Editorial Renacimiento.

* Forbes: seccidn de negocios enero Tro 2019.

* Rosalba Roque Gonzdlez, | Rosa Mayelin Guerra Bretafia, Il Anido Escobarl.

* Cdtedra de Calidad, Metrologia y Normalizacion. Universidad de La Habana. La Habana, Cuba.

* Manuel Bestratén Bellovi Ingeniero Industrial M* Amparo Carboneras Checa Licenciada en Ciencias Econémicas
Centro Nacional de Condiciones de Trabajo.

Lic. Charil Pabon Meléndez

e LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE QUALITY MAGAZINE 221



e LIC. EVELYN VELAZQUEZ

LA EXCELENCIA COMO PILAR DE VALOR

PARAELFUTURO

El resultado del estudio de mercado realizado por la Ingeniera
Industrial Evelyn Veldzquez, con el fin de obtener datos de em-
presas paraguayas, sobre conceptos de excelenciay mejora con-
tinua, fue presentado durante el evento de premiaciones de LAQ
en Asuncién Paraguay.

Analizando un universo de 1.200 empresas paraguayas de las
cuales, sequn la férmula de muestras de cdlculos estadisticos, la
cantidad minima a ser encuestada es de 292. Se decidié exceder
este minimo realizando 300 encuestas bien respondidas a los ge-
rentes de las empresas mds importantes del pais.

Con el objetivo de identificar el nivel de conocimiento de las em-
presas sobre las herramientas de excelencia, comparar el nivel
de implementacidn de las herramientas en las empresas y deta-
llar los puntos positivos y oportunidades de mejoras recopilados
durante la realizacién de la encuesta, que sirvan de insumos para
la toma de decisiones.

El tamafio de la muestra fue de 292, un nivel de confianza de los
resultados de 95% y un margen de error de 5%. La metodologia
utilizada fue el andlisis cuantitativo para obtener informacicn de
la percepcion de las personas sobre el concepto de EXCELEN-

CIA.

Universo: 1200 empresas

Muestra: 292 empresas

Sexo: Indistinto

Edad: 22 a 55 afios

Distribucion geogrdfica: Asuncién y Gran Asuncién
Herramienta utilizada: Cuestionario online, sistema informdtico
interno para la realizacion de las encuestas.

El cargo que ocupan los gerentes encuestados fueron un 10%
correspondiente a produccién, administracion 40% y recursos
humanos 507%.

Para las encuestas se consideraron como herramientas de ex-
celencia mds conocidas y aplicadas en nuestro pais: la mejora
continua, metodologia 5S, 0&M, ISO, Planificacién estratégica,
Reuniones estratégicas y Asesorias estratégicas, y sobre estos
temas se han hecho las consultas.

Entre las preguntas de la encuesta se encontraban las siguien-
tes:

Definieron el concepto de mejora continua: como un ciclo PDCA,
Innovacién, Optimizacion de procesos, Evolucion, Eficiencia,
Kaizen, Inversion, Hacer las cosas mejor, Pequefios cambios
para lograr mejores resultados, Crecer personal como profesio-
nalmente, Superar obstdculos, una gran parte no supieron res-
ponder cual es el concepto.

EI58% respondié que escucharon por primera vez el concepto de

mejora continua en el trabajo, el 18% por primera vez en la univer-
. o . o .

sidad, el 13% por primera vez en la casa, el 6% por primera vez en

la escuelay el 5% por primera vez en la especializacion, esto nos

indica que considerando la edad laboral, como primer empleo de

mayoria de edad es de 18 afios en adelante en nuestro pais.

EI 247 respondic que no conocia la metodologia japonesa 5S y el
76% que sila metodologia japonesa 5S, esto es considerando que
tdcitamente algunos lo implementan desconociendo el concepto
técnico.

El'47 % que conoce el concepto de la metodologia 5S nunca lo
implemento, el 42 % lo implementa en el trabajo y 11% enla casa
aveces.

El 28% cuenta con un plan estratégico anual pero aun no imple-
menta ni hace seguimiento, el 22% no conoce el concepto de plan
estratégico y el 50% cuenta con un plan estratégico definido y lo
controla de forma mensual.
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LA EXCELENCIA COMO PILAR DE VALOR PARA EL FUTURO

En cuanto a las frecuencias de las reuniones estratégicas, el
16% tiene una reunion anual de presentacién de objetivos, el
50% se redne frecuentemente y el 34% nunca se retne.

En la implementacién de la O& M (organizacién y método), el
51% tiene en partes implementado, 28% tiene los procedimien-
tos pero no lo usa y el 21% tiene, lo implementa y revisa men-
sualmente.

Consultamos sobre la implementacion de un sistema de ges-
tion, E10% cuenta con certificacion 1IS0 14001, el 2% [SO 22001,
el 3% 45001, el 19% 1SO 9001, en proceso de certificacion 20%
y 56% no conoce ningun sistema de gestién mencionado de las
Normas Internacionales ISO ni otro.

En cuanto a servicios profesionales, el 5% no recibe ningtn tipo
de asesoriay el 95% posee algin tipo de asesoria. El tipo de ase-
soria que recibe, 72% de asesoria contable tributaria, asesoria
en RRHH el 10%, y asesoria estratégica el 9%.

En conclusidn, los que apoyan la mejora continua e implemen-
tan en las empresas son las dreas de RRHH y Administracidn,
aprendemos el concepto de mejora continua después de los 18
anos.

El Enfoque que recomiendo implementar como visién de mejo-
ra es ser multiplicadores de los conocimientos adquiridos en el
trabajo en los hogares, familias y comunidad, las herramientas
las podemos implementar desde nuestras casas.

Oportunidades de mejoras, mencionadas por los gerentes en-
cestados, a considerar como trabas en nuestro pais:

e LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

Lic. Evelyn Velazquez

. La transicién de la norma con plazo hasta el 2018.

. La crisis econdmica y en consecuencia la dificultad de
invertir en la implementacion por no ver un retorno de la inver-
sion.

. Algunas empresas ofrecen capacitaciones, software,
registros y otras consultorias disfrazadas para atraer las orga-
nizaciones y facturar con este negocio.

. Los tratos que tienen algunas certificadoras con las
consultoras.
. La complicidad entre las organizaciones y las certifica-

doras, tomando en cuenta las acciones que el organismo reco-
mendd y el organismo aprobando la auditoria por haber sequido
sus recomendaciones.

. La demora para consolidar la implementacién de un
sistema de gestion.

. La dificultad de tomar responsabilidad y compromiso
de la alta direccion.

. La prdctica de contar con Auditores Amigos que hacen
consultorias faltado al valor de la imparcialidad.

. Contar con profesionales que sean técnicos con visién
administrativa y con conocimiento de herramientas de mejora.
. Cargos gerenciales en empresas familiares.

En sintesis, se debe incluir en la malla educativa desde el nivel
inicial (escolar bdsico) las herramientas de excelencia, promo-
ver la certificacion del profesional Consultor, abrir las licita-
ciones y dar oportunidad a otras Consultoras Especidlizadas a
participar, realizar estudios de investigacion de mercados sobre
innovaciény excelencia, ya que es una dificultad contar con da-
tos certeros sobre estadisticas en nuestro pais.
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e DANIEL LUNA PINAL

LA CALIDAD Y LA SOSTENIBILIDAD

VAN DE LAMANO

La primera vez que me invitan a participar en una revista para
aportar un poco de mi experiencia en sistemas de gestion de cali-
dady sostenibilidad, que reto poder compartir con tanto especia-
lista en estos temas este articulo.

Para mi es importante la calidad, desde hace muchos afios y sin
darme cuenta hacia dénde me dirigia profesionalmente siempre
ha estado presente desde mi primer trabajo.

Hace mds de 26 afios comencé ayudando en la farmacia de mis
padres. Mi padre es Médico y junto con mi madre tenian una far-
macia y su consultorio a un costado, iniciamos diario por barrery
trapear, acomodar, etiquetar, verificar caducidad de los medica-
mentos, realizar inventarios, control de maximos y minimos, yo le
preguntaba a mi madre; por qué siempre antes de abrir se tenia
que hacer todo ese ritual de limpieza y chequeo de medicamen-
tos, y cada uno de los articulos que se tenian en la farmacia, a lo
que ella me respondid por qué todo inicia por el orden y la limpieza
para evitar pérdidas. Se debia tener todo por orden alfabético y
por tipo de enfermedad por grupos de productos, drea de limpieza
personal, drea corporal, drea de perfumes, drea de medicamen-
tos sin necesidad de receta, drea de medicamentos controlados
y con esto las implicaciones que conlleva como tener bitdcorasy
llevar el registro de cada medicamento vendido, etc.

iQué cosa tan metddica! Yo pensaba que aburrido. .. a mis doce
afios, pero cuando es cotidiano resulta hasta fdcil, no lo veia
como un modelo de gestion como me resulta el dia de hoy.

Después de unos afios y de haber decidido que no queria estudiar
Medicina, ni trabajar en la farmacia de mis padres, decidi estu-
diar administracién de empresas turisticas y la especialidad en
direccion hotelera, cosa que me resulto mds divertido y con un
sistema de gestion todavia mds complejo para mi en esos mo-
mentos, pase por cada una de las dreas de un hotel hasta llegar a
Director de alimentos y bebidas en diferentes cadenas de hoteles
5 estrellas gran lujo en Espafia y México, No todo me resultaba

facil, comprendi que en los procesos de cada una de las dreas se
debe ser metddico para llegar al éxito, cuando estuve en la direc-
cién de operaciones de zonas premium del estadio azteca llevaba
ami cargo el servicio de 87,000 personas en dénde el reto con-
sistia ademds del manejo de ese volumen en transformar la expe-
riencia que se vive en el drea de alimentos en un estadio, pasando
de la venta de hotdogs, hamburguesas y palomitas a un servicio
y calidad gourmet.

En el primer torneo de golf de la PGA en la ciudad de México me
encontré con un reto atin mayor que en el Estadio Azteca pues la
exigencia de, | los asistentes y el nivel del torneo me llevo a bus-
car los mds altos estdndares, alta gastronomia y cocina de au-
tor, pero no solo quedd ahi también debiamos enaltecer la cocina
mexicana asi que se invité a chefs mexicanos de renombre para
que se presentard en cada dia del torneo un mend degustacion
diferente basdndonos en las regiones geogrdficas de nuestro
pais, tomando en cuenta que todo el equipo para trabajar debia
ser movilizado de cocinas externas y los productos debian in-
gresar entre las doce de la noche y las seis dé la mafiana pues
las puertas se abrian a las ocho cuando iniciaban los torneos,
también la direccién del personal que no era fijo y debia llevar una
capacitacion para brindar la mejor atencidn en un evento de solo

4 dias.

Fui contratado tiempo después como director nacional del Sis-
tema Alimentario del Instituto Tecnoldgico de Monterrey, en
ese momento mi vision sobre los servicios que se ofrecian en un
drea de estudio me llevo a pensar en por qué conformarnos con
comida simple, si la exigencia del comensal era de alto nivel, asi
que al iniciar un drea nueva dentro de la universidad busque me-
jorar toda la experiencia que tenian los alumnos, académicos y
personal dentro de la institucién implementando negociaciones
con marcas de restaurantes de prestigié y proveedores a un bajo
costo, sin mermar la calidad.
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LA CALIDAD Y LA SOSTENIBILIDAD VAN DE LA MANO

La tendencia hacia el alimento basado en plantas también se
hizo presente al formar parte del congreso Menus of change
del American Culinary Institute, la vision de una alimentacién
sostenible enfocada en la proteina vegetal dejando a un lado la
animal, no dejando tampoco de [Fo la eliminacion de contenedo-
res de Unicel, pldsticos de un solo uso y popotes dentro de los
campus.

Sin darme cuenta toda mi vida he trabajado bajo un sistema de
gestion de calidad, lo que mds me apasiona es ver los resultados
del tiempo dedicado a la planificacion, a documentar los proce-
sos, arealizar manuales ya que sin estd base es mds dificil reali-
zar una estandarizacién para definir las politicas y lineamientos
a cumplir.

Todo esto me ha llevado a ser el dia de hoy subdirector de ca-
lidad, servicio y sostenibilidad de la empresa en la que actual-
mente trabajo.

Lograr que la gente empiece a trabajar de forma cudlificada, es
dificil cuando te encuentras que tiene muchos afios haciendo
lo mismo de cierto modo y lo primero que te dicen cuando to-
man una capacitacion es yo soy especialista llevo 25 0 35 afios
haciendo asi las cosas asi, tu qué me vas a venir a ensefar!ll
¢ Cudntos de ustedes se han encontrado con esta tipica res-
puesta de la gente que tenemos a nuestro cargo?

A esto se le llama falta de resiliencia, que no es una capacidad
innata ni una técnica que debemos sacar ante la adversidad.

La resiliencia es una actitud, una capacidad que tenemos los
seres humanos de afrontar y sobreponeros ante situaciones
adversas o incémodas como un cambio de paradigma.

e LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE QUALITY MAGAZINE 221

Supone un aprendizaje, una alta capacidad de adaptacion ante
los obstaculos del entorno, como toda reconstruccién, no es un
proceso inmediato, consiste en un proceso de transformacion,
no de borrado, supone integrar el conocimiento anterior y mejo-
rarlo, no olvidarlo.

No debemos olvidarnos que nosotros mismos somos los res-
ponsables de lo que hacemos, de lo que reimos, de lo que ama-
mos, pero también de lo que sufrimos y de lo que lloramos.

Enlaresiliencia aportamos y sacamos lo mejor de nosotros mis-
mos, nos crecemos ante la adversidad y es al final del mismo
cuando podemos hablar de recuperaciény por tanto de felicidad.

Cuantas veces te encuentras en el proceso de implementacién
de un sistema de mejora continuay te ven como si fueras un au-
ditor que viene a cerrar una empresa por la falta de cumplimien-
to a procesos, es el momento en el que tienes que replantear la
estrategia para que la gente no te vea como un auditor y te vean
como parte del equipo que estds para ayudar a mejorar.

Hoy en dia sin temor a equivocarme la calidad es un drea que
domino y debido a mi bisqueda de retos, entre en el drea de
sostenibilidad la cual me ha sorprendido pues no solo es la sepa-
racion de los desechos sino también como toda una empresaen
la que se llevan a cabo eventos masivos puede formar parte del
cambio que necesita nuestro planeta, todos los que nos dedica-
mos a la calidad debemos analizar que vamos a hacer y como
lograremos introducir los 17 objetivos que se marcan por la ONU
para la sostenibilidad para el afio 2030, yo ya estoy en el camino
mi pregunta a todos es j Tucomo lo vas alograr?... La calidady
el ser sostenible van de la mano.

Lic. Daniel Luna Pinal
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GESTION DE LA CALIDAD:

e ING. GUIDO RODRIGUEZ MELENDEZ, MAP

ELEMENTO CLAVE PARAEL
DESARROLLO DE LAS ORGANIZACIONES

Actualmente nuestra sociedad se desarrolla en un dmbito comer-
cial y econémico, nacional e internacional, altamente competi-
tivo y voluble, el cual obliga a las organizaciones a mantenerse a
la vanguardia en la busqueda perenne de mejorar sus métodos y
procesos internos, en correspondencia a una alta competitividad
impulsada por los consumidores finales de productos y servicios.
La Gestion de la Calidad se establece como una herramienta pri-
mordial para alcanzar con mayor eficiencia los objetivos empre-
sariales, en uso adecuado y equilibrado de los recursos humanos,
materiales y naturales existentes, en un estrecho cumplimiento
con normativas y reglamentos aplicables en diversos dmbitos, en
una primicia de mejora continua. Sin embargo, este modelo de vida
no se adquiere sin un alto compromiso de las Altas Direcciones en
las organizaciones, con el nivel de conciencia de su importancia y
los benéficos que la misma genera.

Actualmente algunas organizaciones inician procesos de mejora
continug, en una simple accién de cumplimiento gubernamental,
lo que limita su verdadera esencia y vivencia de la calidad enla cul-
tura organizacional, una adecuada transicién al cambio minimiza
la resistencia de los colaboradores y maximiza la oportunidad de
éxito; todo aquello que se impone por reglamento, la mayoria de
veces se cumple por obligacién no por conviccion, la calidad debe
ser adoptada como un principio e incluida en los planes estratégi-
cos empresariales como una primicia.

La calidad puede gestarse entre otras acciones como un grado
de percepcidn de satisfaccién, de cumplimiento de un requisito,
reglamento o restriccién, cumplimiento de una meta u objetivo, o
bien a la inexistencia de una queja o apelacion; sin embargo, la ra-
z6n de toda Gestion de la Calidad, debe ser enfocada en la primicia
de la Calidad Total a todos los niveles jerdrquicos y operacionales.

A nivel de Normas Internacionales para la Gestién de la Calidad
(ISO), se presentan constantemente cambios orientados asegurar
y demostrar la competencia técnica del personal, al ser conside-
rados base esencial en la estructura organizacional, pilares para
el alcance eficiente de objetivos; la educacidn continug, identifi-
cacion de habilidades y valores en los equipos de trabajo facilitan
la implementacion de herramientas y métodos de medicién de la

gestion delacalidad, por ello es indispensable lainversién incesan-
te en formacién de personal competente, dado que el valor adquiri-
do en conocimiento es trasladado en mejora continug, identifique-
se en principios como cero defectos, disminucidn de desperdicios
y tiempos u optimizacion de recursos, entre otros.

La atencién y satisfaccién del cliente (interno o externo) contintia
constituyendo una de las principales metas de las organizaciones
y paralelamente una de las constantes adversidades por los cam-
bios en gustos y preferencia de los mismos, asi como la adaptabili-
dad e innovacion en la competencia de los mercados, para ofrecer
nuevos productos o servicios a menor costo bajo altos estdndares
de calidad, muchos de estos regulados por Normas Internaciones
o Reglamentos Técnicos nacionales e internacionales; es por esto
que el uso de indicadores de gestion no son medios suficientes
para conocer la eficiencia en las organizaciones, algunas Altas
Gerencias contintan sin mantener conocimiento de las exigencias
de sus clientes o de la atencién que reciben, son los colaboradores
de la empresa quienes a través del tiempo de servicio en sus pues-
tos, logran conocer a cabalidad las necesidades y expectativas de
los cliente y son quienes llevan a cabo el cara a cara del producto o
servicio, es por quienes la calidad debe ser notable y los principios
de la calidad total deben ser aplicados, y el conocimiento e infor-
macién adquiridos ser transferidos por canales de comunicacién
eficientes al andlisis estratégico, retroalimentando el Sistema de
Gestion.

Es recomendable que las Altas Gerencias conserven puertas
abiertas y atencién a sus colaboradores, para mantener conoci-
miento en el equilibrio de intereses y necesidades humanas, segun
nos puede instruir la Pirdmide de Maslow, propuesta por Abraham
Maslow en su obra Una teoria sobre la motivacion humana de
1943. El manejo y conocimiento del bienestar de los colaborado-
res, facilita la implementacion y propicia la motivacién hacia las
buenas précticas de la mejora continua y el uso de las diversas
herramientas propuestas para la Gestién de la Calidad, asi como
mejora la confiabilidad en el desempefio de las tareas y optimiza
los resultados.
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GESTION DE LA CALIDAD: ELEMENTO CLAVE PARA EL DESARROLLO DE LAS ORGANIZACIONES

Un Sistema de Gestién de la Calidad, debidamente documenta-
do y estructurado, en cumplimiento de una Norma Internacional
es inttil sin una éptima implementacién en la organizacién, y su-
cumbird en el tiempo sin un compromiso organizacional; lo cual ha
acontecido en organizaciones que remiten a procesos de la calidad
por una obligacién contractual o de reglamento, es en estas ac-
ciones donde el verdadero objetivo de gestidn pierde prestigio y se
convierte en un simple trdmite documental; caso contrario aque-
llas empresas que desarrollan principios y estructuras de la calidad
por conviccidn, las cuales han optimizado sus procesos y recursos,
aumentando su competitividad y mejorando suimagen a nivel cor-
porativoy en gestion del ambiente, todo a través de la competencia
y colaboracion de su gente.

Las buenas prdcticas de la calidad han evidenciado eficiencia y
mejora en algunas instituciones de servicio publico, que han aco-
gido lineamientos normativos para optimizar sus operaciones y
servicios, en vinculo del Sistema de Control Interno con la Gestién
de la Calidad y la Planificacién, sin embargo, algunas de estas ins-
tituciones contindan manifestando deficiencias enlaimplementa-
cién de las buenas prdcticas, con una atencién al cliente pésima e
indiferente, lo cual evidencia falta de compromiso y vivencia de los
principios de la Gestién de la Calidad en beneficio de la sociedad,
dado que su personal carece de las competencias requeridas y
compromiso, bajo una cultura organizacional que nunca se cons-
tituyé adecuadamente bajo las primicias de la Calidad, lo cual deja
en evidencia la manipulacién del sistema'y de los principios. En al-
gunos casos es evidente en el desarrollo de proyectos de gobierno
la carencia en conocimiento en la Gestién de la Calidad y es tema
de inclusion al ser nuestros gobiernos las principales organizacio-
nes de administracion de recurso publico.

Es prudente considerar la inclusion en nuestros sistemas de edu-
cacion, programas que aborden el tema de formacién en principios

TY INSTITUTE

y herramientas de la mejora continua, beneficio e importancia de
llevar acabo del modo més eficiente cada tarea que tenemos en
nuestro diario vivir, esto facilitara sin duda alguna la inclusion de
generaciones futuras en las organizaciones que operan bajo esta
preferenciay por ende el aumento de beneficios individuales y gru-
pales, los periodos de induccion y adaptacion al cambio se verdn
considerablemente reducidos e impactara directamente en la me-
joray eficiencia de implementacién de las buenas prdcticas en la
operacién de las organizaciones, esto en consideracion de que uno
de los recursos mds impredecibles e importantes es el Recurso
Humano, siendo el mismo el protagonista del éxito en la ejecucion
de tareas.

Todos los Sistemas de Gestidn de la Calidad a pesar de su linea-
lidad en el cumplimiento de apartados normativos y similitud de
requisitos, son diferentes en cada organizacion, adecuados a sus
necesidades, fortalezas y debilidades, caracterizados por la entre-
gay competencia de sus miembros.

Si bien podemos describir o recomendar diversas lecturas que
nos faciliten herramientas y técnicas para la Gestién de la Cali-
dad y que podrian ser implementadas en conjunto como medio en
el Aseguramiento y Control de la Calidad, o iniciar la recopilacién
de frases de importantes aportadores del tema, en este momen-
to nos compete el indicar con mayor claridad, que sin el personal
idéneo no serd eficiente ningtn Sistema de Gestion para mejorar
de la Calidad; por tanto todo dependerd de la comunicacicon aser-
tiva, asignacion de lideres competentes, principios y valores ade-
cuadamente arraigados a la cultura de la organizacion y personal
comprometido y con alta competencia; ya que el mayor indicador
de fracaso se mantiene relacionado con la falta de perseverancia
y compromiso asignado a los temas de la calidad, tanto de Altas
Direcciones como de niveles operativos.

Ing. Guido Rodriguez Meléndez, MAP
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TRANSPARENCIA ENFOCADOS EN LOS ODS

Desde hace unos cuantos afios estamos viviendo una
gran revolucidn tecnoldgica sin darnos cuenta de los limi-
tes de ésta. Cambios abruptos y disruptivos estdn dando
paso a nuevas formas de hacer negocio, incluso en algu-
nos casos muchos de estos avances estdn resolviendo
importantes acertijos de la medicina que conllevan a
prolongar los afios de vida de las personas, no obstante,
esta extension de expectativa de vida parece no estar
acompafiado de un comportamiento humano social y
ambientalmente responsable.

Nos encontramos en un momento de la historia de la hu-
manidad en el que nuestro comportamiento, los valores
que llevamos a la prdctica a través de las maneras que
producimos, y, en general, nuestra ética, adquieren una
significacion critica. Hoy no se puede ser socialmente
responsable si no aspiramos a un desarrollo sostenible;
es decir, si nuestra cultura, nuestras conductas diarias
y nuestras légicas econémicas, ambientales, sociales y
tecnoldgicas no se encuentran coherentemente alinea-
das. Hoy nos enfrentamos al desafio de plasmar desde
nuestras organizaciones y empresas conductas éticasy
de integridad.

En el dmbito del medio ambiente, se han hecho impor-
tantes avances que permiten hacer un adecuado uso de
los recursos naturales, entregando nuevas soluciones
a la comunidad que permitan mitigar los efectos de sus
mecanismos de produccién contaminantes. Asi, en los

diferentes campos como el caso del transporte con la
utilizacion de la energia eléctrica, en la robética o el re-
ciclaje, por nombrar algunos ejemplos que relacionadas
con nuestro entorno, que estdn agilizando, optimizando
y perfeccionando algunas actividades que realizamos en
nuestro dia a dia.

Pero, que es lo que hace que a pesar de esta revolucién
tecnoldgica e importantes avances que hemos alcan-
zado en ciertos niveles del desarrollo econémico y tec-
noldgico, aun tengamos mayores brechas desigualdad,
abuso, aumento de la percepcién de corrupcidn, y nume-
rosas otras formas de precariedad laboral y social.

Creo que la respuesta a esta interrogante es discutir y
replantearnos el rol en la sociedad de las empresas como
también las formas de gobierno. Desde el punto de vista
histérico, el papel de la empresa que tradicionalmente se
consideraban en las universidades era dar preferencia
a los beneficios y propone como objetivo el aumentar el
valor de la empresa, medido con una vision de largo plazo
que incorpora los beneficios tangibles e intangibles. Sin
embargo, la nueva realidad de los negocios, no solo es-
pera, sino que demanda un desempefio corporativo ético
y responsable, elaborando una estrategia que no solo
incorpore los intereses de los duefios o accionistas, sino
que ademds, los intereses y expectativas de sus stake-
holders, devolviendo al entorno parte de la riqueza que
ellos generan.
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Esta nueva realidad de los negocios ha hecho evolucio-
nar las prdcticas empresariales responsables desde la
filantropia empresarial mds tradicional a los comporta-
mientos responsables como parte de la estrategia em-
presarial. La sociedad de Latinoamérica ha reacciona-
do en relacion a la Responsabilidad Social Empresarial
(RSE). En general, existen factores que hacen que la
RSE evolucione mds lento de lo que seria deseable, no
obstante se perfila como algo imprescindible para ges-
tionar los riesgos convenientemente y reforzar la licen-
cia social para operar y el capital relacional (reputacién
empresarial). Se presenta ademds imprescindible por la
necesidad para el sector privado de contribuir al desa-
rrollo sostenible y mds equitativo, en la lucha contra la
desigualdad y a favor de la inclusién econémica, dando
alos sectores menos privilegiados no solo pan, sino que
también voz y dignidad.

e LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

La preocupacion por los impactos sociales, ambienta-
les y econdmicos que genera una organizacion o em-
presa se ha acentuado en los dltimos tiempos. De aqui
la importancia de que los ciudadanos corporativos se
planteen las siguientes interrogantes: ; Estamos pro-
vocando un desarrollo que asegura el bienestar de todos
con los que nos relacionamos? ; Estamos contribuyen-
do al calentamiento global y a incrementar el riesgo de
la vida en nuestro planeta”?, Nuestro despliegue, ; con-
tribuye a generar nuevas oportunidades de empleo y de
negocios que facilitan la reduccion de la pobreza”? ; Qué
estamos haciendo para mitigar, reducir o eliminar esos
riesgos? ; Es suficiente llevar adelante acciones filan-
tropicas?

Lic. Carlos Molina
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LAIMPORTANCIA DE LAS COMPETENCIAS

PROFESIONALES PARA LA GESTION DE CALIDAD

En las organizaciones tradicionales se lleva a cabo la
gestion de calidad de acuerdo con las funciones en las
organizaciones verticales; pero cuando ocurren interac-
ciones entre las partes de un sistema (por ejemplo, entre
las funciones y departamentos de una organizacién), no
en todos los casos los administradores pueden hacer
una buena gestion; si se limitan a atender cada una de
las partes de una manera aislada. Se requiere que se
entiendan los procesos hacia una visién o meta comdn
y optimizar sus interacciones (Deming, 1951 citado por

Evans & Lindsay, 2005).

Se puede decir que con el paso del tiempo se ha adapta-
do el concepto de calidad en las organizaciones, dejando
de ser solo verificacion de la manufactura de productos
hasta considerarse en la planeacion, desarrollo, realiza-
cién, y mejora para mantener la satisfaccién del clien-
te. En la parte final del siglo XX, con la publicacion de
normas IS0, se inicid la designacion de sistemas para
aseguramiento de calidad, que con la version 2000, se
denoming como requisitos para sistemas de gestion de

calidad.

Desarrollo

Para la gestién de calidad, es necesario tener las com-
petencias profesionales. Una competencia es mds que
conocimiento y habilidades, implica la capacidad de
responder a demandas complejas utilizando habilidades
y actitudes en un contexto especifico. (OCDE, 2009 pé-
rrafo 1, citado por Herndndez, 2010).

Como concepto, competencia conlleva todo un conjunto
de conocimientos, formas de proceder y actitudes com-
binados, que se coordinan e integran, en el sentido que el
individuo ha de saber hacery saber estar para el ejercicio
profesional, (Garciay Colunga 2016).

En cada empresa puede establecer dentro de su con-
texto externo e interno la definicion que le parezca mds
adecuada sequn sus necesidades. La competitividad de
las organizaciones sin importar su giro o tamafio estd en
funcion directa con la calidad de sus recursos humanos,

(Mendoza, 2011).

Una competencia profesional la relacionamos con las
habilidades y destrezas de las personas al desempe-
fiarse en una funcién determinada. Las competencias
profesionales son de gran importancia en los niveles
gerenciales de las organizaciones para los procesos ad-
ministrativos y operativos, esto es, un ejecutivo dard los
resultados y se evalta a través de sus colaboradores con
los que consigue los objetivos (Tate, 1995 citado por Her-

ndndez, 2010).

UNESCO (2017), destaca el cambio de paradigma
educativo sobre su conceptualizacion de competencia,
como el conjunto de comportamientos socio afectivos
y habilidades cognoscitivas, psicoldgicas, sensoriales y
motoras que permiten llevar a cabo adecuadamente un
desempefio, una funcién, actividad o tarea.

De acuerdoa (Koontzetal., 2004), se pueden considerar
como habilidades administrativas para el ejercicio del li-
derazgo en la gestion de calidad, las siguientes:

a) Habilidades técnicas, son aquellas que involucran co-
nocimiento y experiencia en ciertos procesos, de forma
que se apliquen técnicas y herramientas propias del car-
go o drea especifica que ocupa.

b) Habilidades humanas, relacionadas a la destreza para
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interactuar efectivamente con las personas. Cooperar
con empleados a su cargo; tratar con clientes, provee-
dores, aliados, y

c) Habilidades conceptudles, relacionadas con la for-
mulacién de ideas, la comprension de relaciones abs-
tractas, el desarrollo de nuevos conceptos y la resolu-
cién de problemas en forma creativa entre otras.

Sobre las competencias profesionales, (Bunk1994 cita-
do por Pelayo, 2012) plantea que son los conocimientos,
destrezas y aptitudes necesarias para ejercer una pro-
fesion, con capacidad para resolver problemas y cola-
borar en un entorno profesional.

Basado en estos diferentes autores y definiciones so-
bre competencias profesionales, puedo decir que las
competencias profesionales son las que ejerce en una
organizacién un profesionista utilizando sus conoci-
mientos, habilidades, actitudes y valores para cumplir
con su funcién en el trabajo y conseguir los objetivos
que se le asignen (Castro, 2018).

De aqui podemos resaltar la importancia de que quie-
nes lideren la gestion de calidad en las organizaciones
desarrollen las competencias profesionales que requie-
re su organizacion para que tengan un impacto favora-
ble considerando que entienden el proceso general de la
empresay los diferentes procesos que laintegran desde
larecepcion de un pedido de cliente, la incorporacién de
un nuevo producto o cambios de en el producto que se
suministra al cliente, hasta la entrega y servicio pos-
terior a la venta, pasando por todas las interacciones
operativas y administrativas, todo implica la gestién de

calidad.

En el mundo empresarial se entiende que las compe-
tencias se pueden tener por alguna de las siguientes
opciones o su combinacidn, esto es se considera a una
persona competente:

a) Por educacién académica,
b) Por formacién en la organizacién,
c) Por experiencia en responsabilidades realizadas

d) Por habilidad que poseq, esto lo sefialan dentro de la
documentacion de los sistemas de trabajo de acuerdo

lo descrito en norma [SO 9001:2008.

Las competencias profesionales se definen en términos
de configuraciones de actitudes, motivos, conocimien-
tos, actitudes y motivos, (Mansfield, 1996, citado por

Erosa, 2004).

De acuerdo a la Organizacién para la Cooperacién y el
Desarrollo Econémicos (OCDE, 2012) define las com-
petencias profesionales como “habilidades y capaci-
dades adquiridas a través de un esfuerzo deliberado y
sistemdtico por llevar a cabo actividades complejas”,
esto significa la capacidad de combinar conocimientos,
habilidades, actitudes y motivaciones para aplicarse en
el contexto laboral.

En la gestion de calidad es muy importante establecer
los mecanismos para la identificacion, desarrollo, man-
tenimiento y mejora de la informacién documentada
para la gestion de calidad, requiere contar con capa-
cidad de andlisis para determinar lo que es relevante y
adecuado, para no crear un exceso de documentacion
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que posteriormente resulta dificil de controlar. Contar
con conocimientos sobre cémo administrar la resisten-
cia natural al cambio que normalmente se tiene cuando
se establecen requisitos como parte de los sistemas
de gestion de calidad en las organizaciones. También
implica entendimiento del uso apropiado de la esta-
distica, no solo en el control de procesos, sino también
en el andlisis de variacion de los equipos de medicion y
prueba.

Conclusiones:

Calidad ha evolucionado desde su enfoque ainspeccién
de productos, hasta establecerse como un sistema de
gestion, que implica que las personas que se dedican
a esta funcion es conveniente que posean las compe-
tencias profesionales para interactuar apropiadamente
con todos los integrantes de la organizacién.

OCDE ha sefialado que las competencias profesiona-
les se dividen principalmente en dos grandes grupos:
las técnicas o duras, que son aquellas relacionadas con
conocimientos profesionales, herramientas de trabajo
o técnicas; y las denominadas sociales o suaves, que
son aquellas que se relacionan con la manera en que las
personas trabajan juntas, interacttan , se comunicanyy
manejan emaociones.

Comprender el sentir de las personas para llevar a cabo
los cambios, para entenderlos y aplicarlos, requiere
una gestion ante el personal para comunicar por qué de
esos cambios y cémo se colabora desde cada funcion
en la organizacién para implantarlos, es un factor muy
importante para la gestion eficiente de la calidad en la
organizacion.

e LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

Lic. Luis Gerardo Castro
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ENTREVISTA ESPECIAL RAMONTEC

Fundada en 1985, Ramontec LTDA es una empresa de-
dicada a la fabricacién de molinos de trigo, pastas, pien-
sos, mezclas, entre otros. Especializada en la fabricacion
y montaje de calderas ligeras y pesadas, estructuras,
plataformas metdlicas, tuberias, transporte neumatico,
maquinas y equipos en general.

En la empresa tienen empleados comprometidos con la
generacién de productos y servicios de la mds alta cali-
dad, enfocados en las industrias, dirigiéndolos a la mejor
solucion y, por lo tanto, satisfaciendo sus necesidades
con puntualidad, calidad y proactividad.

Ramontec, cree que todo su crecimiento es consecuen-
cia de la mejora continua de la calidad de sus productos
y larelacidn con sus proveedores y clientes, basada en la
responsabilidad ética y el cumplimiento de sus compro-
misos.

A continuacién entrevistamos al Dr. André Luiz (Presi-
dente de Ramontec) para conocer un poco més sobre la
empresa.

¢Cual es la importdncia de implementar ca-
lidad em sus procesos?

“Es muy importante, ya que en nuestro equipo, el proce-
so de instalacion estd vinculado a la estética, la reduc-
cién de plazos y costos”.

¢Cuadles son algunas de las caracteristicas
o alternativas que ofrece Ramontec que lo
diferencia de sus competidores?

“Definitivamente, lo que nos diferencia es el apoyo que
hacemos a proyectos profesionales capacitados dentro
de un estdndar de montaje, cumpliendo pontualmente
com todos los plazos”.

¢Cual es la imagen que tienen los clientes
de sumarca?

“Podemos afirmar que nuestros clientes nos identifican
con la Calidad de nuestro trabajo y la puntualidad en los
plazos”.

¢Como fue el proceso de convertirse en una
microempresa?

“Somos una empresa pequefia y hasta ahora todos los
procesos han sido posibles gracias a la calificacion pro-
fesional de los empleados, logrando asi nuevos clientes.

¢Labuena calidad impacta positivamente la
reputacion de la empresa?

“Porsupuesto, y no soloimpacta positivamente, sino que
es un pilar que nos sostiene en el mercado”
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¢ Cudl es la funcion principal de Ramontec?

Nuestra funcién es la de participar en el contexto so-
cioeconémico del pais (Brasil) dentro de su drea de
actividad, generando recompensas para todos los in-
volucrados, centrdndose en el desarrollo continuo de
las personas, contribuyendo a la transformacion de una
sociedad mejor y mds justa.

En 2007, Ramontec fue invitada a participar en el moli-
no Suape, por Sangati Berg, donde fue responsable de
la primera y sequnda limpieza de la recepcién de los tres
molinos, lo cual fue de gran importancia, ya que se abrié
ala primera sucursal

Estos son algunos de los produtos de
Fabricacion de Ramontec.

* Estructuras Metdlicas en General
* Tubos de conductos

* Taller de carroceria general
* Pistas del elevador

* Cintas transportadoras

* Hilos transportadores

* Mecadnica industrial

* Cintas transportadoras

* Neumético

* Ascensores del Congo

* Silos Metdlicos

Dr. André Luiz Sales Pereira
Presidente de Ramontec
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« VIVA OPERADOR LOGISTICO

VIVA

OPERADOR LOGISTICO

UNA ALTERNATIVA EFICIENTE Y VERSATIL PARA ATENDER
LAS NECESIDADES LOGISTICAS DEL MERCADO

VIVA OPERADOR LOGISTICO se constituyé como So-
ciedad por Acciones Simplificadas (S.A.S.) y se calificé
como Usuario Industrial de Bienes y Servicios de la enton-
ces Zona Franca del eje Cafetero (Colombia) en octubre de
2009, sin embargo, fue hasta el afio 2010 que inicid formal-
mente su actividad Empresarial.

En esta empresa promueven la prestacion de servicios
especializados con el propdsito de posicionarse como una
alternativa eficiente y versdtil para atender las necesidades
logisticas del mercado. Cuenta con un portafolio de solucio-
nes, apoyados en un equipo de trabajo competente, orien-
tado a la consecucién de resultados y a la mejora continua,
ademds de una avanzada infraestructura tecnolégica y fle-
xibilidad para adaptarse a las operaciones que requieran los
clientes, permitiendo enfrentar creativamente los retos del
mundo empresarial.

VIVA OPERADOR LOGISTICO cuenta con un terreno de
8.833 m2 y un Centro de Distribucion de 2.503 m2, ubica-
dos en la Zona Franca, aproximadamente a 300 km de las
tres ciudades principales de Colombia (Bogotd, Medellin y
Cali) y el puerto de Buenaventura, uno de los mds impor-
tantes de Colombia y con la mejor proyeccién de salida e
ingreso de carga de Asia-Pacifico.

Se encuentran en capacidad de atender el mercado interno,
es decir, empresas colombianas que requieran la facilita-
cién de lalogistica (distribucién fisica nacional e internacio-
nal, servicios conexos y bodegaje) de sus materias primas,
productos semielaborados o productos terminados; asi
como la atencidn de mercados externos que busquen opti-
mizar los costos de la logistica y la distribucién de sus pro-
ductos terminados en el mercado colombiano.
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UNA ALTERNATIVA EFICIENTE Y VERSATIL PARA ATENDER LAS NECESIDADES LOGISTICAS DEL MERCADO

OPERADOR
LOGISTICO

A corte del sequndo trimestre de 2019 y en base al reporte para
esta fecha presentado al Ministerio de Comercio Industriay Tu-
rismo Colombiano, la sociedad VIVA OPERADOR LOGISTICO
generd 9 empleos directos y 27 empleos indirectos. A la fecha,
la empresa forma parte del programa de monitoreo de abasteci-
miento responsable gestionado por la plataforma ECOVADIS,
la cual es compartida a nivel mundial con las empresas que
quieran establecer relaciones comerciales con la compaiia.

Durante el afio 2018, se realizé compensacién de la huella de
carbono de la compafiia con la reforestacion o restauracion
ecoldgica asistida mediante actividades de enriquecimiento de
bosque natural en el predio “Martilandia”, ubicado en Ilanda,
Villa Eloisa de La Tebaida, zona de influencia en la regién del
eje cafetero, en Colombig; predio vecino alas instalaciones de la
empresa VIVA OPERADOR LOGISTICO S.A.S. Este proyecto
sellevd a cabo con la siembra de especies nativas que contribu-
yena:
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* Mejorar dreas verdes y el medio ambiente

* Mejorar el desempefio de la cuenca hidrogrdfica, protegiendo
al mismo tiempo el suelo de la erosion.

* Crear barreras contra el viento para proteccién de cultivos.

* Luchar contra el calentamiento mundial, retirando de la at-
mdsfera didxido de carbono para fijarlo en los drboles.

Como pais cooperante, Colombia, desde el Plan Nacional de
desarrollo, ha adoptado los ODS, determinados por las Nacio-
nes Unidas como rectores para su desarrollo, asi mismo VIVA
OPERADOR LOGISTICO S.A.S desde el sector privado co-
lombiano y con sus objetivos estratégicos y de cumplimiento,
busca aportar soluciones en su drea de influencia para garanti-
zar politicas de trabajo justo, la proteccion del medio ambiente
y el abastecimiento responsable como actores en la cadena de
suministro. Por medio de sistemas de gestion que son evaluados
anualmente, revisan las politicas y criterios de operacidn, com-
prometidos siempre con la mejora continua.
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VIVA

OPERADOR LOGISTICO

Por medio de la plataforma estratégica de la compaiiia,
identifican necesidades y expectativas de stakeholders
tanto internos como externos, lo que les permite brin-
dar y sostener niveles adecuados de sequridad, salud y
bienestar para los colaboradores, ademds de la satis-
faccién a clientes y proveedores, brindando apoyo para
que sus asociados se beneficien de las ventajas del ré-
gimen franco, buscando asila mejor relacién costo-be-
neficio de las operaciones, entre las que se encuentran:

* Posibilidad de realizar salidas temporales de la Zona
Franca de materias primas, partes e insumos para
transformacion o ensamble sin pago de aranceles o [VA
por medio del Procesamientos Parciales.

* Nacionalizaciones Parciales optimizando costos y flu-
jo de caja.

* Manipulacién, distribucion, empaque, reempaque,
envase, etiquetado y clasificacién de mercancia, admi-
nistracién de inventarios, servicios ala carga

y servicios de valor agregado.

* Redistribucién Fisica nacional e internacional, dgil y
sequra.

* No existe tiempo limite en Zona Franca para nacio-
nalizar.

* Aduana en sitio propiciando economia en tiempo por
la agilidad de los tramites Aduaneros.

Labuena gestién paralareputacion corporativa es vital;
el riesgoreputacional se encuentra contemplado dentro
de su sistema de gestion del riesgo y el buen nombre de
la compaifiia se administra como un activo intangible.

Para la organizacién, la ética y la responsabilidad social
corporativa son de suma importancia para garantizar
un negocio sostenible, genera sentido de pertenencia
e identidad corporativa entre los colaboradores y for-
talece las politicas de alto nivel con los directivos, da
confianza a los stakeholders y hace que la empresa
se constituya sobre bases sélidas para perdurar en el
tiempo.

Por dltimo, es importante mencionar que estan imple-
mentando un programa sobre anticorrupcidn, ética y
cumplimiento PAEC, en el cual se han determinado to-
das las medidas de Compliance para el aseguramiento
delos pardmetros legales, enfocado en los procedimien-
tos de debida diligencia, investigaciones, verificaciones
y reportes ante entidades competentes de operaciones
sospechosas y aquellas enmarcadas en los criterios Sl-
PLAFT para usuarios industriales de Zona Franca.
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Industrias San Miguel

UNA RECONOCIDA EMPRESA ENFOCADA EN BEBIDAS

Industrias San Miguel es una empresa de bebidas que inicia
sus operaciones en 1988 en Pert y que actualmente tienen
presencia en Chile, Brasil, Perd, Haiti y Repdblica Domini-
cana. Siendo en este dltimo pais lideres del mercado de re-
frescos.

Laempresa comercializa para mercados comerciales ya que
son una empresa de retail, produciendo agua, jugos, refres-
cosy energizantes. Generan un granimpacto social logrando
actualmente 2.150 empleos directos y 12 mil indirectos.

Crecer junto a su gente y el entorno en el cual se desarro-
llan es un compromiso que han asumido desde que iniciaron
operaciones en 2005 y una de sus principales caracteristi-
cas en cuanto a Responsabilidad Social Empresarial.

La empresa ofrece incentivos y méritos, por ejemplo, frente
atemas de educacién, tienen un premio ala Excelencia Edu-
cativa, este premio reconoce el mérito estudiantil de los hijos
de sus colaboradores que tienen calificaciones excelentes.

También tienen la Universidad San Miguel, es un compro-
miso social que aboga, como principal herramienta, por el
desarrollo profesional y personal de sus colaboradores inter-
nos y aliados estratégicos, a través de programas de forma-
cién con duracién de seis a 24 meses.

El programa “’Escalando Juntos” tiene como objetivo prin-
cipal acompafiar a los socios estratégicos de la empresa, en
el desarrollo de su ejercicio, brinddndoles herramientas que
le faciliten el alcance de sus objetivos personales y profesio-
nales.

Estos son otros aportes sociales:

*Visitas guiadas estudiantiles a la planta: Cada afio reciben
mds de 300 estudiantes bachilleres y universitarios.

+200 personas capacitadas en cursos técnicos en colabora-
cién con el Infotep.

*Construccién de aulas y muros exteriores de la Escuela El
Caimito.
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UNA RECONOCIDA EMPRESA ENFOCADA EN BEBIDAS

*Donacién de 800 mochilas con dtiles escolares en los dltimos 6
afios en Escuela El Caimito.

*Donacién de 800 juguetes en Navidad a 150 nifios en los dltimos
6 afios en Escuela El Caimito.

*Donacién de terreno'y 100 000 pesos para construccion de anexo
Escuela El Caimito y policlinica de Caimito.

*Aporte mensual para gastos de limpieza y mantenimiento en Es-
cuela El Caimito.

*2 jornadas de limpieza de costas.

*1jornada en limpieza de carretera Santiago Rodriguez-Mao.
*Construccién de 1.5 km de aceras en la carretera Caimito, San-
tiago Rodriguez.

+500 mujeres atendidas en jornada de mamografia a través del
despacho de la primera dama para la comunidad del Caimito y 50
enla zona de los Alcarrizos.

Han implementado estrategias que ayudan a la proteccién del
Medio Ambiente, como, por ejemplo: la confeccién de 5000 bol-
sas a partir de las vallas publicitarias de sus marcas colocadas en
diferentes zonas del pais. También tienen jornadas de reforesta-
cién, donde se han sembrado més de 40 000 arboles.

Uno de sus proyectos sociales mas impactantes es «Botellas por
sonrisasy, que hasta la fecha ha creado 400 juguetes para nifios,
hechos por medio de botellas recicladas.

Las Alianzas estratégicas son muy importantes para la entidad.
Una de ellas es «Padrinos del Sector Eléctricoy, que tiene como
objetivo llevar energia eléctrica mediante el servicio 24 horas alas
zonas rurales de Santiago Rodriguez y Dajabén (provincias ubica-
das en la zona fronteriza). Han aportado 600 millones de pesos al
sector eléctrico para la electrificacion de la zona fronteriza.
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Industrias San Miguel

Tienen también un acuerdo denominado ISM - USAID, una
alianza que contempla dotar de agua potable y soluciones de sa-
neamientos a las comunidades que actualmente enfrentan una
sequia severa. Los pilares de accién del proyecto buscan ofrecer
oportunidades laborales, proteger los recursos naturales en la
Zona Fronteriza que incluye Republica Dominicana y Haiti, in-
centivando nuevas fuentes de ingreso para dinamizar la econo-
mia de estas zonas y lograr la sostenibilidad de los proyectos.

Su relacién con los diferentes stakeholders es muy cercana y
transparente. Como empresa triplemente certificada con ISO
9001, 1ISO 14001 y OHSAS 19000, la calidad es la protagonista
de cada procesoy de cada producto. Sus politicas, misidn, vision
y valores estdn orientadas al desarrollo profesional y ético de su

entorno.
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UNA RECONOCIDA EMPRESA ENFOCADA EN BEBIDAS

La buena gestion para la reputacién corporativa de laempresaes  Para finalizar, es importante mencionar que tienen un cédigo de
muy importante, ya que sus stakeholders se identifican conellos  ética cuya principal directriz es la responsabilidad de mantener la
por la calidad en todos sus procesos, su transparencia y su labor  transparencia, la profesionalidad y el respeto por la ética frente a
social. Ven en Industrias San Miguel, no solo una empresa fabri-  sus diferentes stakeholders y sus diferentes procesos.

cante de bebidas, sino también como un aliado en el crecimiento

de la sociedad.
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* FIRST CLASS INSTITUTE

Dedicdandose a la capacitacion técnica del idioma inglés a per-
sonas de todas las edades en 9 sucursales distribuidas en las
principales ciudades de Bolivia, FIRST CLASS también provee

capacitaciones en otras dreas, como turismo y secretariado.

Iniciaron en 2004 y en su origen se tropezaron con todas las di-
ficultades tipicas de innovar en un campo en el que ya existian
muchas instituciones posicionadas, puesto que utilizaban un
método tradicional al que el mercado ya estaba acostumbrado.

Hoy en dia, tienen un mercado muy amplio de
accion, que va desde preescolares hasta per-
sonas de la tercera edad, sin ninguna restric-
cién, contando con programas especiales para
personas con discapacidad visual y auditiva. JF
Su método y sus textos también estdn siendo &
utilizados en varios colegios y universidades a
nivel nacional, ademds de capacitar a diferen- jg
tes empresas, instituciones publicas, privadas
y sectores de profesionales especificos segun
su drea de trabajo.

A nivel nacional tienen una fuerza laboral de
180 profesionales en el drea de la educacion y
administrativos, proveedores y servicios edu-
cativos. Lo que suma alrededor de 300 empleos
indirectos por afio.

Institucionalmente, cuentan con varios pro-
gramas de responsabilidad social que se llevan %
a cabo con diferentes instituciones e indivi- §
dualmente existen 4 programas:

. Programa de Capacitacién Gratuita
con Titulacion en Docencia a Helping hands &

==

organizacion no gubernamental que ayuda a ©

estudiantes de bajos recursos en el que anualmente se entre-
gan becas completas de estudios desde hace b afios.

. Programa de asistencia al hogar de nifios arcoiris.

. Programa de Beca'y beneficios de estudio que se apli-
ca al 70% del alumnado de la Institucion en el que se otorgan
beneficios a estudiantes sobresalientes.

. Programa de capacitacion gratuita a Educadores Via-
les Urbanos «Cebrasy, este es un programa que se renueva
cada 8 meses en favor de los educadores viales de la honorable

Alcaldia Municipal.
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APRENDER INGLES ES MUCHO MAS SENCILLO EN

Sin lugar a duda, el programa de capacitacion a los educado-
res viales -también denominados «Cebrasy- ha sido su apor-
te mds importante. En este programa, de manera totalmente
gratuita, se capacita grupos de 20 personas con el fin de que
puedan tenerla capacidad de colaborar conlos turistas y perso-
nas de habla extranjera durante sus jornadas de trabajo en las
calles. Hasta el momento se ha logrado capacitar alrededor de
180 miembros de este grupo quienes exitosamente demuestran

enlas calles lo aprendido.
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La buena gestidn, tanto administrativa como académica, es el
pilar fundamental en el que se basa el éxito de FIRST CLASS
INSTITUTE estdn convencidos de que el testimonio de sus
alumnos y egresados es la mejor publicidad y la base de su cre-
cimientoy aceptacion en el medio.

Prueba de ese esmero por la atencion y satisfaccion a sus clien-
tes estd en el hecho de haber recibido multiples reconocimien-
tos alo largo de su vida institucional entre ellos.

. * Premio Maya: Mejor Insti-
‘B tuto de Ensefianza del Idioma
Inglés a Nivel Nacional en el

g 20182019

* Galardén Titicaca 2018 vy
| 2019: premio otorgado por la
| Cémara de Diputados del Go-
bierno Plurinacional de Bolivia
* Premio «Cebra de Oro»
2017 y 2018: otorgado por la
honorable Alcaldia Municipal
de La Paz
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La funcion de Studio Models ha sido brindar herramientas de
capacitacion a artistas, para que puedan prepararse bajo las
normas de competencia a nivel nacional e internacional, te-
niendo un desempefio Gptimo en cada una de sus actividades
artisticas. Iniciaron en 1986 como escuela de belleza, estética
y glamour, y, debido a las exigencias de artistas y modelos para
las diferentes demostraciones de belleza y estética, surgic la
necesidad de crear una propia empresa de formacién de artis-
tas siendo apoyados por reconocidos profesionales en el dmbito.

La empresa comercializa para todo tipo de mercado: moda,
eventos empresariales y diplomdticos, medios (teatro, cine, TV
y redes socidles) generando 11 empleos directos y de acuerdo
con la necesidad del cliente, alli se logran otros empleos indi-
rectos.

Frente a sus programas de Responsabilidad Social Empresa-
rial se destacan:

*STUDIO MODELS

* Redlizacién de eventos y/o desfiles recaudando fondos para
los nifios de La Guajiray zonas vulnerables, llevandoles alimen-
to, agua y ropa, con el fin de combatir el hambre y la pobreza.

* En el ambito de salud, forman modelos bajo competencias
idéneas en nutricién y cultura fisica, capacitdndolos con los
mejores profesionales para que asi mismo se creen hdbitos sa-
ludables para una mejor calidad de vida.

* En cuanto a la educacion, brindan a sus estudiantes capaci-
taciones de la mejor calidad y con temas de actualidad que les
permita ser competitivos en cualquier dmbito artistico en el que
se desempefieny que estén acorde alas necesidades del medio.
* Respetan la igualdad de género y condiciones sociales y cog-
nitivas, sin hacer ningun tipo de discriminacién, teniendo es-
tudiantes y modelos pertenecientes a la comunidad LGBTIQ.
Todos son tratados con el mismo respeto y tienen los mismos
derechos y deberes dentro de la institucion.

* Inculcan en los estudiantes, el uso de cosméticos amigables
con el medio ambiente, asi mismo, el consumo minimo de insu-
mos que atenten contra este. También tienen sistemas de reci-

INICIA TU FORMACION PROFESIONALEN |

ACTUACION CON

»
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UNA IMPORTANTE EMPRESA DE FORMACION DE ARTISTAS

UNA IMPORTANTE EMPRESA DE

clajes acordes a las normas vigentes creando responsabilidad
socialy cultura ciudadana.

. Crean alianzas estratégicas con empresas afines para
crecer mutuamente y generar mejores opciones laborales be-
neficiando ambas partes.

El proyecto de RSE mds importante se ha realizado en 2017/,
cuando, con el apoyo de diferentes marcas y del centro comer-
cial Calima de Bogotd, se llevd a cabo un evento con el objetivo
de recaudar fondos, insumos, alimentos no perecederos y ropa
para la poblacién de las rancherias de La Guajira, logrando un
buen resultado gracias al apoyo del pablico y de las empresas
patrocinadoras, cumpliendo a cabalidad con el objetivo creado.
En Studio Models consideran de sumaimportanciainvolucrar a
sus artistas constantes capacitaciones enfocadas en el respeto
de su entorno social, laboral y personal asi mismo como el cum-
plimiento de cada uno de los objetivos estipulados por el RSE.

La empresa contribuye a la satisfaccion de sus clientes inter-
nos, externos y proveedores, mediante estudios de mercado y

-

¥ 8
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FORMACION DE ARTISTAS

métodos de control de calidad que se pueden medir mediante
formularios y encuestas de satisfaccidn, hechas por sus clien-
tes sobre el trabajo de sus artistas, evaluando el proceso aca-
démico brindado por medio de una evaluacién institucional,
académicay docente.

La buena gestién para la reputacion corporativa es de vital im-
portancia debido a que la buena gestion trae consigo mds pro-
yectos laborales para sus artistas y mds personas que deseen
capacitarse en la institucién

Valores como la ética y la responsabilidad hace parte de su
identidad, Studio Models no podria llegar aliderar como empre-
sa dejando de lado estos principios, ya que forman parte de los

pilares de su ADN.
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RES NOM VERBA GROUP es una asociacién estratégica de
profesionales y empresarios con sede en la Ciudad de Buenos
Aires, Republica Argentina. Su origen data de 2003, a partir de
una iniciativa de su Director General, Lic. Rubén Luis Bourgez
para generar oportunidades de negocios para profesionales y
empresas de América Latina.

Los desafios alos que se enfrentan las empresas actualmente
requieren de asesoramiento constante, flujos de informaciény
actualizacion profesional. Poreso, RES NOM VERBA GROUP
tiene como uno de sus objetivos facilitar los enlaces necesarios
para que tanto las empresas que se desempefian en el merca-
do local, como las que participan en el comercio internacional
encuentren las facilidades para crecer y competir eficazmente.
Las actividades globales de RES NOM VERBA GROUP se de-
sarrollan a través de diversas dreas. Una de ellas es Estrategias
Comerciales, a cargo del Lic. Rubén Luis Bourgez. El asesora-
miento constante a Pymes contribuye a la generacidn de opor-
tunidades comerciales tanto a nivel local como internacional.
Ademds, los estudios de mercado de paises de América Latina
facilitan la exploracién de mercados internacionales sobre todo
para este tipo de empresas, que requieren un panorama claro
sobre facilidades y oportunidades de expansion.

Otra drea es Certificados de Origen para Exportacién. Este
sector estd a cargo del Lic. Allan Felipe Maroto Romdn. A tra-
vés de esta division se materializa parte de la actividad del drea
Estrategias Comerciales. Se centra en el asesoramiento, la
confeccion, la gestion y la entrega en la oficina del cliente de los
certificados de origen para la exportacién. Consiste en un servi-
ciointegral que inicia con proveer lainformacion detallada sobre
la situacién arancelaria de la mercaderia que se exporta, para
que se aprovechen efectivamente los beneficios arancelarios

* RES NOM VERBA GROUP

que conceden todos los Acuerdos Comerciales en los cuales
Argentina es Estado Parte (Acuerdos del Mercosur con Bolivia,
Chile, Colombia, Ecuador y Venezuela, ALADI, India e Israel).
Se gestionan tanto Certificados de Origen Digital como en ver-
siénimpresa, dependiendo del destino, ademds de las consula-
rizaciones que correspondan. El objetivo de esta drea es facili-
tar a los exportadores y despachantes de aduanas la obtencién
de estos documentos, hacerlos ahorrar tiempo y recursos.

Una tercera drea es Comunicacion, que funciona a través del
programa de radio Con Sentido Comuin, que se transmite en
formato de magazine semanal los martes por radio WU (ra-
diowu.com.ar) de 18 a 20 hora argentina. Es un programa de
andlisis de la actualidad Iberoamericana a nivel politico, comer-
cial, econdmico y social, en el que se entrevista a especialistas
de la region en diversas dreas, con el fin de proveer un servicio
de interés general para una audiencia en constante crecimiento
en América Lating, Espafiay Portugal. A través de este progra-
ma, se difunden también, las actividades de Organizaciones No
Gubernamentales con las cuales RES NOM VERBA GROUP
tiene enlaces estratégicos, emprendedores de América Lating,
instituciones y empresas de diversos sectores.

Ademds, RES NOM VERBA GROUP cuenta con otras dreas
lideradas por profesionales especialistas en temdticas como la
Contable y Financiera, Seguridad, Asesoria Juridica, Protoco-
lo, Medio Ambiente, Andlisis Geogrdfico, Disefio e IT.

Mediante prdcticas responsables en RES NOM VERBA
GROUP se busca un crecimiento consciente con los desafios
globales. Para esto, la implementacion de herramientas tec-
nolégicas representa un significativo aporte en la ejecucién
de procesos acorde a los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS). Tanto a nivel interno, como con la diversidad de clientes
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RES NOM VERBA GROUP: ASOCIACION ESTRATEGICA DE
PROFESIONALES Y EMPRESARIOS

y organizaciones con las que se tiene relaciones estratégicas,
se insiste en la necesidad relevante de contribuir al logro de di-
chos objetivos.

Un aporte trascendente en el sector del comercio internacional
es el que se estd dando a nivel regional en el envio y recepcidn
de documentacién de las diversas operaciones comerciales en
formato digital, dejando de lado el uso exclusivo del papel. De
este modo, se materializa la importancia de la coordinacién de
la gestion publica conla privada, en laimplementacién de medi-
das concretas que permitan un desarrollo sustentable para las
empresas y la sociedad.

La expansién de las actividades comerciales de las empresas
privadas actualmente va mds alld del objetivo histdrico de ob-
tencion de ganancias monetarias en sentido estricto, y se ha
pasado a un enfoque multidimensional que abarca, entre otros,
la RSE, los Programas de Cumplimiento y los ODS. No se tra-
ta, por tanto, de mecanismos de fdcil aplicacion ni que se de-
sarrollen inmediatamente, sino que requieren de un proceso de
internalizacién eficaz.

En base a estos nuevos retos a los que se enfrentan las orga-
nizaciones, se trabaja constantemente en la prdctica de una
cadena donde la reputacion propia de la empresa y la satisfac-
cién del cliente son fundamentales. Los clientes son uno de los
activos mds importantes de una empresa, por tanto, cumplir
con los estdndares de calidad en los servicios brindados conlle-
va esfuerzo, disciplina y dedicacidn; procedimientos que con el
paso del tiempo se van mejorando para alcanzar los niveles de
calidad total esperados.

En el comercio internacional los tiempos y las formas son es-
trictos, no hay espacio para el error, puesto que se conforma
con eslabones excluyentes. La agilidad de los procedimientos
favorece el cumplimiento de estos requisitos, siempre que se
mantenga como mdxima de desempefio el compromiso adqui-
rido en la prestacidn de servicios importantes en la cadena de la
comercializacién regional.

En el proceso de crecimiento de RES NOM VERBA GROUP
han sido muy importantes los reconocimientos obtenidos a
nivel local e internacional: Premio a la Calidad Sudamericana
(2008); Premio a la Empresa Argentina del Afio (2010); The
Quality Awards (2010 y 2011); y Premio a la Empresa Argentina
del Afio (2019). Ademds de representar un aliciente para man-
tener las expectativas propias, ayudan a conformar un conjunto
de conocimientos, buenas prdcticas, asociaciones globales,
experiencias y perspectivas enriquecedoras que son puestas a
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* GREEN STUDIO

GreenSIiudio

CrATHNCIAMTNTD B 300N TOORRAR

Green Studio es una empresa innovadora especializada en el
desarrollo y gestion de proyectos y obras sostenibles. Ofrecen
productos tecnoldgicos y un equipo técnico altamente califi-
cado para satisfacer las demandas de los clientes.

Fundada en 2010, Green Studio ha trabajado en varios proyec-
tos de arquitectura, ingenieria, infraestructura, pavimenta-
cién, logistica y eficiencia energética que representan mds de

2.500.000m?2 de obras administradas.

Buscan constantemente soluciones para mejorar los procesos
de gestiony calidad. En 2016 se asociaron con una empresaes-
tadounidense para ofrecer un servicio 6ptimo de certificacién
LEED. De igual forma en 2017, se asociaron con una empresa
del Reino Unido para ofrecer una solucién de gestion energéti-
ca alineada con la norma internacional ISO 50.001.

Elenfoque de Green Studios son proyectos y trabajos de inge-
nieria, infraestructura y logistica. Cuentan con un equipo mo-
derno y multidisciplinario de arquitectos, ingenieros y consul-
tores de diferentes sectores de la construccidn, trabajando de
manera integrada y ofreciendo la solucion mds adecuada para
los proyectos. Actualmente generan 8 empleos directos y mds
de 20 empleos indirectos.

GREEN STUD

Reafirmando el compromiso permanente de Green Studios,
tanto sus lideres y toda su fuerza laboral, trabajan constante-
mente por el bienestar de los colaboradores, el respeto por el
medio ambiente, la sociedad, y en cumplimiento de todas las
leyes y regulaciones aplicables, alineadas con sumision, visién
y valores.

Desarrollan acciones sociales anualmente, con el objetivo de
contribuir a través de su experiencia gerencial y humana con
los mds necesitados, logrando resultados interesantes y satis-
factorios. Cada afio colaboran con proyectos sociales en aso-
ciacion con una empresa multinacional en el drea de logistica.
En 2018 ayudaron a reformar un jardin de infantes en la ciudad
de Cajamar. De igual forma, en 2019 hicieron la misma accion
social en un centro educativo en la comunidad de Heligpolis en
Sdo Paulo. Ambos proyectos tuvieron un resultado sorpren-
dente, dejando satisfecha ala comunidad.

Green Studio es una empresa nacida con el ADN de la soste-
nibilidad. Desde el principio, basaron su misién, vision y valores
en el tripode de la sostenibilidad, promoviendo una arquitec-
tura comprometida con los problemas sociales, econémicos y
ambientales. Una arquitectura basada en el confort ambiental,
la eficiencia energética, el uso racional de los recursos, la re-
duccidn delimpacto de la construccién, la reduccién del costo
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|0 HA TRABAJADO EN VARIOS PROYECTOS DE ARQUITECTURA,
INGENIERIA E INFRAESTRUCTURA

operativo y el mantenimiento de los edificios. Su objetivo es
difundir la cultura de la sostenibilidad a través de un servicio
que sea accesible para toda la sociedad, independientemente
del tamafio o la escala de los proyectos.

Creen que el verdadero valor de una empresa son las personas.
Y esto no se trata de cantidad sino de calidad. En primer lugar,
tratan a todos los empleados y socios con ética y respeto, pro-
porcionando un entorno de oportunidades y crecimiento. Ade-
mds, invierten en la capacitacion de su personal, estimulando
el desarrollo de nuevos conocimientos, habilidades y tecnolo-
gias. Con esto, el cliente recibe un servicio de calidad y los em-
pleados se sienten satisfechos con los resultados obtenidos.
La buena gestidn es la base de sus servicios. Un cliente que
busca a Green Studio quiere estar en linea con las mejores
prdcticas de gestion existentes. La empresa se destaca princi-
palmente por su calidad gerencial, transparencia organizacio-
nal y eficiencia administrativa, en linea con las mejores practi-
cas de gestion de proyectos y mercado.

Las estrategias para la satisfaccion de las partes interesadas
se encuentran en las relaciones interpersonales. Hoy el prin-
cipal desafio para las empresas es retener el talento. Tratan a
todos los empleados como socios, donde el éxito de los proyec-
tos depende del buen desempefio de cada uno. El objetivo es
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capacitar y retener buenos profesionales para que la empresa
se desarrolle con ellos. Esto no siempre es una tarea fécil. Es
por eso por lo que buscan crear un ambiente amigable y cola-
borativo.

La ética es la base de cualquier relacién comercial exitosa. No
aceptan de ninguna manera el trabajo que anule los principios
éticos y morales. La responsabilidad social es un principio muy
importante que ha ido ganando cada vez mds espacio en las
empresas como una forma de garantizar que se estd haciendo
lo correcto.

Los Programas de Cumplimiento han ganado mucha impor-
tancia en Brasil en los dltimos afios, principalmente para disi-
par la imagen negativa que el pais ha obtenido después de las
acusaciones de esquemas de corrupcion. En la entidad tienen
un Cédigo de conducta especialmente desarrollado para pro-
veedores, donde establecen los estdndares que esperan reci-
birenlas relaciones comerciales para que sus empleados y sus
representantes realicen todas sus actividades de conformidad
con todas las leyes, normas y reglamentos aplicables en nom-
bre de la empresa, abordando las mejores practicas comercia-
les, laborales y ambientales.
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* HARMONIA HOTEIS

A
il

harmonia
beneficios

Harmonia Hotéis es reconocida por su papel pionero en el mer-
cado de beneficios y servicios hoteleros, incluido el servicio ético,
las competencias bdsicas, planes de crecimiento estratégico con
socios, clientes y el compromiso de todo el equipo de empleados.

Durante 20 afios en el mercado de hoteles, con unimportante im-
pulso de sus socios han desarrollado el proyecto de calidad de vida
mds completo de Brasil, buscando incesantemente generar valor
para sus clientes y colaboradores, invirtiendo en capacitacion
constante en sistemas de gestion administrativay Customer Re-
lationship Manager (CRM) para monitorear el comportamiento
de clientes y prospectos, permitiendo asi mantener un alto nivel
de congruencia. La propuesta de marketing institucional tiene el
lema «Dale mas vida a tu vida, sé un cliente de Harmoniay.

Harmonia, ha trabajado a lo largo de su historia y trayectoria
basado en 3 pilares fundamentales: cardcter con pares internos
y externos, gestion de competencias para satisfacer las necesi-
dades y conciliacién de los compromisos trazados en el plan es-
tratégico a través de tareas planificadas con acciones conjuntas
dirigidas al crecimiento del grupo organizacional.

Los clientes internos tienen una clara gestion de oportunidades y
planificacién de carrera dentro de la cadena de puestos y salarios,
por lo que la empresa promueve la calificacion y siempre busca
utilizar la base para el crecimiento. Lo que permite tener motiva-
do al equibo oraanizacional. en relacién con los clientes externos.

siempre promueven el lanzamiento de nuevos productos y métri-
cas de servicio, que buscan la retencion y lealtad de sus clientes
con base en el compromiso y la resolucion dgil de demandas posi-
tivas y principalmente negativas.

En Harmonig, entienden que la interseccion entre las partes inte-
resadas y su proximidad garantiza una eficiencia en el desarrollo

estratégico. El uso de canales como el micromarketing - endo-

marketing y la comunicacién institucional garantizan el
\. ejercicio de la misién y el cumplimiento previo de la vision
= enbusca de la percepcion de reputacion positiva.

2 | os colaboradores son el corazén de la entidad, conside-
| ran que es la parte mds importante y mantienen una co-
| municacion transparente, buscando de manera dnica la
posicion de negociacion de beneficios mutuos. Ninguna
estrategia serd lo suficientemente productiva sin una co-
municacion efectiva que brinde la percepcién de todos los
involucrados. De esta manera buscan a través de canales
como la Intranet, intensificar el flujo de comunicacién in-
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LOS COLABORADORES SON EL CORAZON DE HARMONIA

ternay el Proyecto de «Lealtad Absolutay, que tiene el objetivo de
comunicar y recibir retroalimentacién para ajustar los procesos de
mejora continua.

Como lideres del segmento y pioneros en acciones que buscan
beneficiar a sus grupos de interés, estan muy atentos a lo que a

menudo no aparece en las portadas de los planes estratégicos de

EMPREENDIMENTO HOTELERO

negocios. Su consejo de administracion ha contribuido enorme-
mente con estrategias de estandarizacién en acciones éticas y de
responsabilidad social, en esta etapa entienden que solo el bienes-
tar no apoyard el concepto de desarrollo sostenible, por lo que las
acciones en las empresas hoteleras, como la preservacién total de
la naturaleza, la reutilizacién de materiales y agua, permiten el claro
crecimiento de la Marcay de la RSE.

Objetivos de la empresa:

* Fomentar la transparencia para que los clientes internos y exter-
nos comprendan los valores y la confiabilidad de la organizacién.
* Innovacién tecnoldgica para la facilitacion de procesos.

* Implementacion del diagrama de flujo de mejora continua de los
servicios ofrecidos con la concepcién de que una prestacion de ser-
vicios con excelencia promueve la apreciacion de la marca.

Finalmente, la empresa busca tener una idea precisa de quiénes
son sus grupos de interés y qué acciones pueden tomar para ga-
rantizar que la visién no se estanque, teniendo siempre la libertad
para ejecutar la mision estratégica en la bisqueda de acciones que
mantengan la calidad de la reputacion alcanzando la excelencia.
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CLINICA PENCHEL

Medicina e Nutricao

La Clinica Penchel es reconocida a nivel nacional como una
clinica de referencia en las dreas de medicina, nutricién y
estética. Considerada un centro que promueve la salud por
completo, ya que cuenta con profesionales de diversas dreas
y equipos de primera linea.

Trabajan diariamente por lograr que cada resultado sea el
mejor. Los proyectos mds importantes que han llevado a cabo
son los tratamientos multidisciplinarios realizados todos los
dias en pro de los objetivos de cada paciente.

Ofrecen un tratamiento multidisciplinario completo. Inte-
grando las diversas dreas de la medicina con un equipo de
nutricion y procedimientos estéticos. Esto permite a sus pa-
cientes, tener tratamientos mds completos y resultados adn
mds eficientes.

Para ser reconocidos como una clinica seria y referente, es
necesario brindarle al paciente una experiencia Unica y enri-
quecedora. Para ello, cuentan con una recepcion individual,
asistencia, preconsulta y consulta. Esta preocupacién permi-
te una evaluacion muy positiva, que se puede observar en las
encuestas de satisfaccidn realizadas por el personal de Tl.
Para que el servicio al cliente sea efectivo, es importante que
el equipo esté motivado y esto se logra a través de un entorno
de trabajo constructivo, difundiendo el conocimiento de pro-
fesionales a través de sus canales de comunicacion.

La buena gestién de las partes interesadas para mejorar la
reputacion corporativa es extremadamente importante, di-
cha gestion ‘«eficiente’» brinda a sus empleados seguridad
y tranquilidad, lo cual es crucial para la toma de decisiones
y la credibilidad del mercado. Creen que mantener al equipo
comprometido y motivado permite su crecimiento individual

y, como resultado, impulsa la evolucion de la clinica.
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EN LA CLINICA PENCHEL ENCUENTRAS UN EQUIPO DE
PROFESIONALES MULTIDISCIPLINARIOS

La estrategia de la clinica implica un servicio humanizado e individuali-
zado; un cuidado posterior que realmente se preocupa por los resultados;
identificando las necesidades de nuevas estrategias si no se cumplen los
objetivos. Esta preocupacion genera empatia y reconocimiento por parte
de sus publicos de interés. Generalmente su publico, son personas que
buscan mds calidad de vida, longevidad, pérdida de peso, mejor rendi-

miento y rejuvenecimiento.

La ética es algo que estd en sus principios y es la base
para tomar cualquier medida. En la parte de responsa-

bilidad social corporativa, invierten en relaciones inter-
personales, calificacion del equipo a través de cursos y
'y conferencias, compromiso con causas sociales relacio-
nadas con la salud y un trabajo constante de difusion de

informacién con contenidos de salud.

=

—

Evidentemente, en la clinica Penchel existe un equipo

Ao N ¥ preparado y comprometido con un ambiente de trabajo

' cémodo y seguro, a través del alto nivel de conocimiento
— l de los profesionales y la transparencia de las relaciones,

e #’ lo que las vuelve mds cercanas y humanas.
R T < IR Py
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ACO CORTEN

TINTAS ESPECIAIS

Ago Corten es una empresa reconocida por el alto nivel de ca-
lidad de sus productos, divulgados en las principales estacio-
nes de television y grandes constructoras. En 2018, realizaron
una exposicién de decoracion llamada “Mostra Decorate” en
la costa de So Paulo, donde recubrieron el porche de entrada
de mamposteria con su producto, proporcionando un efecto
de placa de hierro Corten 100% original que sorprendié a ar-
quitectos, decoradores, ingenieros y personas comunes que
participaron en el espectdculo. Ese mismo afio se les otorgd
un premio internacional de calidad recibido en Alemaniay en

2019 recibieron el premio de LAQI.

La empresa ofrece productos innovadores que satisfacen las
expectativas del usuario profesional del material con facilidad
en el momento de la aplicacion y también con el cliente final
con la realidad del efecto deseado, la calidad y la durabilidad
del trabajo final.

En susredes sociales, se puede observar que pese a pertene-
cer a un segmento especifico de obras de arte, tienen mds de
50 000 seguidores y mds del 98% de aprobacion, ademds de
numerosos halagos. Sus clientes siempre los recomiendan y
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* ACO CORTEN INDUSTRIA E COMERCIO DE TINTAS ESPECIAIS

vuelven a elegir sus productos y el alto grado de satisfaccion
se debe a unardpidalogisticay calidad después de las ventas.
Aco Corten nacié de una relacion con el pablico e inicialmen-
te solo contaban con atencién en linea. Aun asi, la empresa
siempre ha tratado a sus clientes como dnicos, con el debido
individualismo necesario, «caso por casoy. Sus productos
también son Unicos, al igual que sus clientes, y entienden
que la empresa no solo vende pinturas, sino que distribuyen
un producto de valor agregado que se exhibe en las empresas
mds importantes de Brasil.

Enfatizan que es primordial el buen servicio a sus clientes y
las repercusiones positiva. Se comunican con sus clientes
de manera permanente para conocer su opinion e incluso les
envian fotos y videos del trabajo realizado para difundir en sus
redes sociales. Su diferencial es divulgar su trabajo con sus
contactos para que los potenciales clientes los contacten di-
rectamente generando un acto comercial de beneficio mutuo
para todos los involucrados. Esto genera nuevas ventas, nue-
vas conexiones, comentarios en redes y muchos mds sequi-
dores en los canales de comunicacién.
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RESPONSABILIDAD SOCIAL, USO DE PRINCIPIOS Y
VALORES ADOPTADOS POR UNA BUENA ORGANIZACION

=
ACO CORTEN

TINTAS ESPECIAIS

La empresa se basa en la responsabilidad social, el uso de  que ya no son utilizables y contraten empresas serias para el
principios y valores adoptados por una buena organizaciénen  tratamiento correcto de los materiales quimicos, con acredi-
la realizacion del negocio ya sea en el dmbito productivo, co-  tacion ante las agencias de inspeccidn responsables como
mercial y/o de marketing. También seleccionan proveedores  Cetesb.

no solo por criterios de precio, sino también por ser responsa-

bles con el medio ambiente: que reciclen todos los materiales
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* IRINEU SEGUROS

www.irineuseguro.com.br

ineu SEGURO
eguro DE VIDA
ASSESSORIA EM ACIDENTE RCF

DE TRANSITO E OUTROS
(a7) 3029-5355 /0 99107-6496 D PVAT

Reconocida por su profesionalismo, ética y compromiso con
la prestacién de servicios, Irineu Seguros opera en el sur de
Brasil desde el afio 2014, con alto reconocimiento en la ciudad
de Joinville, estado de Santa Catarina, recibiendo varios pre-
mios importantes. En el afio 2018, la empresa fue reconocida
por la empresa Multi Top con el Premio Sul Brasil, elegido
como el mejor en calidad y excelencia, y adicionalmente, el
empresario Irineu Spezia fue reconocido como «Empresario
Estandar» en el segmento. Dichos premios demuestran el
buen trabajo y el servicio brindado, recibiendo excelentes co-
mentarios de clientes y empleados.

Muchas personas, cuando tienen un accidente, no conocen
sus derechos. Irineu Seguro viene con el propésito de facilitar
la vida de estas personas, dandoles a conocer esos derechos
y la forma de hacer reclamos de seguros, brindando todo el
asesoramiento y consultoria. Cada parte de los procesos de
reclomos de seguros estd cuidadosamente elaborada por el
personal técnico para garantizar reclamos exitosos y la satis-
faccion del cliente.

La manera de actuar es transparente y objetiva, con el fin de
transmitir una buena imagen, tanto interna como externa-
mente. El marketing de “boca en boca” es el termémetro que
indica que estan haciendo un buen trabajo y generando satis-
faccién a sus pablicos de interés.

Segun lrineu Seguros, la buena reputacién corporativa se
correlaciona positivamente con el desempefio del negocio.
Laincidencia de la buena reputacion en el contexto interno de
la empresa hace que la autoestima de los empleados se vea
afectada positivamente. De esa manera, la implementacion
de acciones que desarrollen habilidades y capacidades es ca-
paz de promover un mejor desempefio, lo que se reflejardeneel
contexto externo.

Es necesario que la actividad empresarial se lleve a cabo en
armonia con los preceptos de justicia social y dignidad de la
persona humana, teniendo en cuenta que sus reflejos afec-
tan al emprendedor y alas partes interesadas. Estdn siempre
atentos a tratar con la satisfaccion de las partes interesadas
actuales y futuras, contando con los medios de comunicacién

y estando abiertos al didlogo.
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IRINEU SEGURO VIENE CON EL PROPOSITO DE FACILITAR LA
VIDA DE LAS PERSONAS EN LA BUSQUEDA DE SUS DERECHOS

Acttan como agentes transformadores de la sociedad, asu- A través de una buena conducta ética, es posible adoptar
miendo roles para frenar las acciones que pueden perjudicar  medidas de responsabilidad social, brindando credibilidad y
a sus clientes, empleados y la sociedad. Buscan introduciren  transparencia a nuestros consumidores y a la sociedad cada
el modelo de gestion, los intereses y el anhelo de todos, ga-  vez mds exigente.

nando la confianza y la satisfaccién de los involucrados, asi

consolidan suimagen.

e |

9
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GRUPO

SOBERANA

La historia de Grupo Soberana surgié de la aspiracién de dos em-
prendedores con el talento comun de hacer realidad los suefios.
Los socios Douglas Davi Pena y Mariana Pena comenzaron su
carrera al inaugurar la administracién del Condominio Soberana,
hoy, una referencia en servicios de outsourcing en Uberlandia,
estado de Minas Gerais, y region.

En el transcurso de sus 12 afios, el negocio ha crecido y asumi-
do nuevas responsabilidades, conquistando el mercado por su
esencia inquieta y pionera. Cada drea de actividad gand alas y
tuvo que reajustarse para satisfacer las nuevas demandas. De los
segmentos de pequefias empresas, surgieron grandes nicleos de
resultados.

A
=
Jod
=1

La compaiiia se diferencia en términos de servicio personalizado,
desde la llegada del cliente con una recepcion notable, servicios
de calidad y rapidez en ayudar a las personas, incluso mayor co-
modidad y satisfaccién esperada. Esta empresa generd un im-
pacto muy grande en Uberlandia, creando empleo y revitalizando
el centro de la ciudad.

La empresa cumple con la satisfaccion de sus clientes, trayendo
lo mejor al mercado con profesionalismo y dedicacién, al com-
prender las necesidades presentadas por los clientes, aliando un
precio asequible ala garantia de un excelente servicio.
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UNA REFERENCIA EN SERVICIOS DE OUTSOURCING

Para poder contar con los servicios ofrecidos, independientemen-
te dela situacion, la transparencia es fundamental, ya que genera
confianzay solidez en la toma de decisiones. Invierten en capaci-
tacion, certificacion de sus procesos y procedimientos operativos.
En 2019, lograron la reconocida certificacién 1ISO 9001, conocida
mundialmente como un modelo de gestion de calidad adoptado
por organizaciones de todo el mundo optimizando el proceso y el
rendimiento.

Las estrategias de la empresa para lograr la satisfaccion de las
partes interesadas se resumen en comprender la realidad, la co-
yuntura social y demogrdfica en la que se identifican estas per-
sonas. Son pasos importantes para proporcionar servicios que

EN UBERLANDIAY LA REGION

permitan la tranquilidad y el desarrollo social para un mercado
saludable. Liderando una mejor negociacion, calidad de vida brin-
dada por los servicios proporcionados y transparencia en todos
los aspectos del servicio de excelencia ofrecido.

La éticay la Responsabilidad Social Corporativa son muy impor-
tantes para su funcionamiento, a través de reglas claras y bien
definidas, orientadas a todos los clientes de la empresa, ya sean
internos o externos. Para el Grupo Soberana, es primordial mos-
trar un trabajo serio y sélido, siempre con el objetivo del bienestar
de las personas y el legado del desarrollo social para construir un

mundo mejor y mds justo.
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irotama

R E S O R T

jEl hotel verde por naturaleza!

En la zona de Pozos Colorados nace Irotama, un 12 de Diciembre
de 1963. Al pasar de los afios fue evolucionando para prestar un
servicio de mayor calidad y de esta forma atraer mds turistas de
todo el mundo, posiciondndose en los primeros lugares de la in-
dustria hotelera de Colombiay de la regién Caribe.

Fueron construyendo y adicionando acomodaciones, dejando a
Irotama con 578 habitaciones. Adicionalmente, se crearon edi-
ficios apartotel, brindando flexibilidad a los huéspedes. Irotama
Resort ha logrado la fidelizacién de sus clientes por su calidad y
prestacién de servicios, otorgdndole al publico la tranquilidad de
disfrutar de unos dias en Santa Marta con los mds altos estdn-
dares de servicio. El Hotel Irotama genera 534 empleos directos
y 210 indirectos.

La Fundacidn Irotama tiene un roll importante con respecto a la
responsabilidad social empresarial. Tienen programas en los cua-
les incluyen causas sociales, que llevan como nombre “Apoyo a

* IROTAMA RESORT

madres cabezas de hogar”, “Apoyo a nivel educativo a hijos de
colaboradores” y por ltimo y no menos importante, la ecologia.
En estos 3 puntos se centra, pues son conscientes que quieren
un mejor mafiana, una sociedad con un nivel ético y educativo
optimo.

La Fundacién Irotama en el marco de sus 11 afios de fundada por
Don Héctor Diaz Beltran, ha tenido mas de 200 becados en el
sector educativo. Han creado microempresa a madres cabezas
de hogar y han fomentado de manera satisfactoria y enfdtica la
conservacién del planeta y el medio ambiente. Su principal desa-
fio es llegar a mds hogares e incrementar sus bases de datos de

becados de 200 a 500 hasta el afio 2025.

LaFundacién Irotama se esfuerza diariamente para conseguir re-
cursos y, de esa manera, cumplir con la Responsabilidad Social,
educando a los nifios hijos de colaboradores e hijos de madres
cabeza de hogar.
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UNA REFERENCIA EN SERVICIOS DE OUTSOURCING EN UBERLANDIA Y REGION

EL HOTEL MAS DESTACADO EN LA HERMOSA SANTA MARTA

Todos sus programas de responsabilidad social estdn encamina-
dos en la Fundacion Irotama la cual tiene tres objetivos principa-
les que son: la educacion, ayudar a Pymes de madres cabeza de
hogary la ecologia (proteccién al medio ambiente).

Irotama, dentro de sus procesos productivos y de Prestacion de
Servicios Turisticos, promueve la proteccién del medio ambiente
y ecosistemas en su entorno y desarrolla programas de inclusion
al desarrollo sociocultural, econémico enmarcado en los 17 Obje-
tivos de Desarrollo Sostenible, dentro de los cuales viene imple-
mentado politicas y manuales de funcionamientos operativos y
administrativos basados en la Norma de Sostenibilidad Turis-
tica, y creando un ambiente dptimo donde los colaboradores y
huéspedes se sientan como en casa.

La buena gestion para la reputacién corporativa es muy impor-
tante: participan en todos los programas que lideran los gremios
del sector turistico a nivel de ciudad y nacionales, exaltando y co-
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locando en un muy buen nivel el nombre de Irotama. Alo largo de
los mds de 59 afios de existencia siempre se han destacado por
ofrecer la mejor opcién hotelera en Santa Marta y la region.

El Compliance Program es un conjunto de normas de cardcter
interno, establecidas en la empresa a iniciativa del érgano de
administracion, con la finalidad de implementar en ella un modelo
de organizacion y gestion eficaz e idéneo que le permita mitigar
el riesgo de la comisién de delitos y exonerar a la empresa. Ac-
tualmente se estd empezando a implementarlo en IROTAMA, y
la principal directriz es que se cumplan los requisitos y normas ne-
cesarias para asegurar que, en el seno de la empresa, se cumpla
con el marco normativo.
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