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PALABRAS DEL PRESIDENTE

iBienvenido a la edicion 246 de nuestra Quality Magazine!

Siempre es un placer escribirles. En esta edicién de diciembre, trataremos
de un tema importante como eje tematico: ESG; Por qué preocuparse y por
dénde empezar. Sabemos que el tema tiene un impacto en todos los paises
miembros de LAQI, en nuestra comunidad de miembros y deseamos desde
este espacio contribuir con contenido de calidad para enriquecer la percep
cién sobre el tema.

Queremos que nuestros #LAQInoamericanos estén siempre comprometidos,
informados, capacitados y con informacién relevante a la mano para liderar
el cambio.

Vivimos en un momento Unico en nuestra historia, con el avance de los pro
gramas de vacunacién en toda la regién, ahora nos toca prepararnos para
recuperar con excelencia.

En LAQI enfocamos nuestros esfuerzos en compartir informacién valiosa para
que los lideres se basen en tomar decisiones mas firmes, evitando lo peor:
despidos y quiebras. Mejor que sefialar futuros distdpicos es sefialar posibles
salidas. Este es nuestro compromiso publico en este momento.

En esta edicién preparamos el perfil de 12 miembros de nuestra Organizacién
que estan muy comprometidos con el modelo LAQI de Responsabilidad Total.
Es un orgullo presentarle a nuestra comunidad de miembros y observar el
compromiso publico de cada miembro.

Comparto nuestro Reporte Quality Summit 2021. Son recuerdos hermosos de
lo vivido y tengo el vivo deseo de poder volver a verlos. A través de este va
lioso documento, nuestros #LAQInoamericanos y toda la comunidad empre
sarial latinoamericana podra obtener méas informacién sobre este conjunto de
eventos celebrados presencialmente en 7 paises asi como una version online
que, sumadas, llegaron a mas de 5000 principales ejecutivos de empresas en
19 paises. No dejes de leer el contenido especialmente elaborado para cada
uno de ustedes.

Reciban de parte del staff de LAQI nuestros deseos de felices fiestas y un 2022
muy exitoso.

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

jHasta pronto!

Un fraterno abrazo,

W (7
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|

Daniel Maximilian Da Costa, DHC

Fundador y CEO

Latin American Quality Institute
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Con el avance de la inmuni-
zacion y la desaceleracidon de
la pandemia de la covid-19 en
Brasil, pero sin descuidar las
medidas sanitarias, Latin Ame-
rican Quality Institute (LAQI)
promovid los dias 24 y 25 de no-
viembre el Quality Festival 2021
de manera presencial. El evento
mMds grande de América Latina
en el drea de Calidad y Gobier-
no Corporativo para la Gestidn
Empresarial tuvo lugar en el
Sheraton Grand Rio Hotel & Re-
sort, ubicado en Leblon, Rio de
Janeiro.

€n esta edicién, mds de 500 Li-
deres empresariales se dieron

cita en la capital del estado
para el andlisis y networking
en el drea de Responsabilidad
Total. Los didlogos, que abor-
daron el eje principal de esta
edicion «Reto 2021 Recuperarse
con excelencia», tuvieron como
intermediarios reconocidos ex-
pertos y pensadores internacio-
nales invitados por LAQI para
compartir sobre temas de actu-
alidad, como Calidad Total, Sos-
tenibilidad, Compliance, Etica
y Reputacion Corporativa, ali-
neados también con los 17 Ob-
jetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) de la Organizacién de las
Naciones Unidas (ONU) para el
ano 2030.

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE




La conferencia también abarcé
el desarrollo corporativo de los
asociados, con datos selecciona-
dos especialmente para la oca-
sidon, un Mmomento importante
de negocios, con una audiencia
calificada y formada principal-
mente por lideres ejecutivos de
diferentes organizaciones latino-
americanas.

Asimismo, en el programa, con-
ferencias, presentaciones de ca-
sos de éxito, talleres y mentorias
guiaron a los miembros a los re-
tadores préoximos afios en un es-
cenario pospandemia y de recu-
peracion econémica. Para ello,
mMds de 100 invitados de 20 pa-
ises— una participacion récord
de ponentes— sorprendieron al
publico con la presentacién on-
line de diferentes casos de éxito
empresarial en una intensa se-
mana, que comenzd el pasado
15 de noviembre y trajo el tema
Calidad Total. €n los otros dias,
los expertos expusieron los si-
guientes temas:. Sostenibilidad,
Cumplimiento, Cambio Climdti-
co y Mentoring.

Otros puntos destacados del
Quality Festival 2021 fueron el
Céctel de Bienvenida, el 24 de
noviembre, y la entrega de los

premios Latin American Qua-
lity ARwards 2021, Latin Ameri-
can &xcellence in Law Awards
2021 y President’'s Choice, reco-
nocimientos que cuentan con el
apoyo de mds de 40 entidades
promotoras de la Calidad Total
ubicadas en los cinco continen-

tes.

€l reconocimiento de los miem-
bros estd totalmente conectado
a la misién de LAQI, que es ayu-
dar a las empresas latinoame-
ricanas en el método adecuado
para sus clientes y para el plane-
ta. Uno de los puntos destacados
en el premio es el valor destaca-
do por LAQI de gque es necesa-
rio no solo garantizar un futuro
mejor para todos, sino que esto
también forme sentido para los
Nnegocios.

Por ello, las actividades pasan
por la inteligencia de negocios
y un modelo de excelencia ofre-

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE
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cido a mds de 3500 empre-
sas cada aho en 19 paises. Los
miembros reconocidos forman
parte de un grupo de organi-
Zaciones No gubernamentales,
Think Tanks, académicos, go-
biernos y consultores.

Mejora continua en el escena-

rio de recuperacion econédmica
€l Quality Festival 2021 tuvo lu-
gar después de un afno en el
que todos los eventos presen-
ciales tuvieron que ser inter-
rumpidos o pospuestos en el
mundo debido a la pandemia
de la covid-19. Asi, la expectati-
va por la reanudacidén presen-
cial y el networking, sumado a
los premios, hicieron de las dos
noches una gran oportunidad
de incentivo.

Uno de los temas enumerados
por los empresarios en el inter-
cambio de informacién fue la
necesidad de adaptarse a los
cambios impuestos por la cri-
sis sanitaria, lo que, a su vez, no
impidid el proceso de mejora
continua, sino que aumentoé la
solidaridad. Fue posible seguir
historias de emprendedores
que se reinventaron con sus
funcionarios y crecieron juntos.
Los miembros también infor-
maron las estrategias que bus-
caron para que sus redes de
colaboradores se mantuvieran
y pudieran trabajar de manera
decente y eficiente, incluso en
medio de los desafios deriva-
dos del nuevo coronavirus.

La pandemia también provoco
una serie de pérdidas huma-
nas, victimas que fueron em-

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE
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presarios, especialistas, emple-
ados y consumidores, es decir,
que formaron estagranred en el
dmbito empresarial. En vista de
esto, LAQI comenzd la noche de
premios con un minuto de silen-
cio por las victimas de covid-19.
A su vez, los empresarios pudie-
ron presentar expectativas para
la recuperaciéon econdmica, en
un escenario pospandemia, en
el que se espera que aumente
el ndmero de contrataciones.
También destacaron la necesi-
dad de no perder el impulso de
la solidaridad, una accién que
ha ganado gran espacio en los
altimos anos. Segun los parti-
cipantes, es necesario agregar
estas acciones y reforzar las
prdcticas y programas de res-
ponsabilidad corporativa para
gue toda la sociedad se benefi-
cie del trabajo que va mads alla
del segmento.

Premios y condecoraciones

Ademds de las empresas que
destacaron en la Gestidn de ca-
lidad en América Latina, el vice-
presidente de LAQI, el ingenie-
ro Alejandro Motta, recibié de
manos del fundador y director
ejecutivo de LAQI, el Dr. Daniel
Maximilion Da Costa, una con-
decoracion por el desempefo y
la historia de 15 anos en el insti-
tuto.

LATIN AMESICAN
QUALRE I=TITUTE

.

€n su colocacién, Motta destacd
Su participacion en la historia de
LAQPI como muy importante y
un motivo de orgullo, afirmé que
estd comprometido con la mejo-
ra continua de su red de miem-
bros y que estd cada dia mds
atento a los cambios y adapta-
ciones necesarias.

Del mismo modo, el Dr. Da Cos-
ta destacd que la noche fue una
gran oportunidad para las re-
laciones entre los miembros y
gue estas ocasiones siempre son
muy esperadas por todos los
participantes, ya que es un en-
cuentro para nuevas relaciones
de trabajo, asociaciones y alian-
ZAas, amistades Yy negocios. Tan-
to es asi que los emprendedores
pudieron exponer sus productos,
asi como difundir, a través de
material publicitario, la misidn,
visidon y valores de sus organiza-
ciones.

Los premios Yy certificaciones

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE
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LATIN AMERICAN QUALITY AWARDS

potencian los resultados y las buenas prdcticas de los miembros
anualmente. €l trofeo Latin American Quality Awards es el Mds
alto reconocimiento de LAQI por los logros en la gestion empre-
sarial.
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LATIN AMERICAN EXCELLENCE IN LAW AWARDS

El Latin American &xcellence in Law Awards, la primera iniciativa
en América Lating, es un trofeo que reconoce y certifica a los prin-
cipales despachos legales de Brasil y los paises de la regidn.
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PRESIDENT’S CHOICE AWARDS 2021

Finalmente, el President’s Choice Awards es una distincidon espe-
cial otorgada a través del nombramiento directo del Presidente
y Fundador de LAQI Daniel Maximilian Da Costa, dirigido a los
miembros mds respetados y admirados de la red de lideres de
LAQI, que promueven impactos positivos en el panorama corpo-
rativo y se centran en la mejora continua.

LATIN AMERICAN
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La Medalla de Honor Cruz de Malta se otorga con un grado de
honor al mérito a los principales ejecutivos y directores de la em-
presa o institucién premiada. Este premio exclusivo tiene como
objetivo distinguir a las personalidades nacionales y extranjeras
cuyos meéritos de honor, solidaridad y cooperacién entre pueblos
y culturas, a la luz de los principios de ciudadania y dignidad,
deben ser perpetuados por el conocimiento de las generaciones
futuras.

AT AMERE AN
LAl ITY BETTLTE

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE WWW.LAQI.ORG
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. Como lavarse las manos?

Duracion de todo el procedimiento: 40-60 segundos

Méjosn |58 Manos con Sgus; Depoeite on I3 palma de la mane una Fritouo las palmas de lae manos
cantidad de jabon suficients para cubrr  entra si;
ol as Das S upsrficies o8 188 manog,;
Frotess [a palma de ln mano deracha Fidtose e palmes de las manos Fritese ol dorso de jos dedos do
contra ol dorgo de la mano zguberda entra &i, con [os dedos una mana con la palma de la mano
enbrelazando los dedos y viceversa; entrelazados; opuests, agarrandoses los dedos,
Frotess con un moavimiento de Frotese |8 punta da |os dedos de s Enjusguess |[as Manos 2on BQua;
rotacion el pulgar izgquierdo, mano dorecha contra la palma dao la
strapdndolo ean la palma de la mang izgulorda, haciende un
mano derecha y viceversa; mowimienio de roteeidn y viceversa;

B 0 i
IV

Séqueso con una toall dedechable, Sirvaso de la toalla para carrar ol grife;,  3us manos son saguras.
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EL DESAFIO ES CREAR COMUNIDAD

Los ODS nos invitan a redi-
senarnos y desde nuestra drea
de influencia a contribuir para
que todos cubran sus necesida-
des bdsicas o condiciones mini-
mMas que permiten la conviven-
cia digna y que promueven la
igualdad que cobija a los seres
humanos en condiciones me-
nos favorables, y también nos
invitan a cuidar de nuestros re-
cursos y del planeta.

Para poder trabajar en esta
causa macro, es fundamental
integrar varios elementos, como
las personas, el planeta, la pros-
peridad, la paz y las alianzas
para creadr sinergias que se con-
viertan en un catalizador de po-
sibilidades reales.

Desde hace dos afos, con unos
amigos nos lanzamos a ha-
cer cambios significativos que
impacten nuestras vidas y el
espacio que habitamos con in-
dicadores reales y medibles.
Decidimos constituir una aso-
ciacién ecoaldeana que propor-
cionara una transformacién en
diferentes aspectos, entre ellos
la conformacién de comuni-

dades resilientes, conscientes,
autosostenibles y autosusten-
tables, con un nivel de cons-
ciencia tal que genere cambios
e impacte nuestra forma de re-
lacionarnos con afecto, vivir en
pdZ, comunicarnos con amor,
cultivar el propio alimento de
forma orgdnica, reforestar y cui-
dar las fuentes hidricas, los re-
Cursos existente y compartir en
equidad para lograr un planeta
vivo donde puedan realizarse
las préximas generaciones.

Para lograr esta visién, estamos
trazando rutas claras y creando
acuerdos, que construimos con
los aportes de todos los miem-
bros, propuestas que son teni-
das en cuentaq, para implemen-
tarlas inmediatamente o para
implementarlas luego o para
decidir gue no se implementan
por las razones definidas por la
comunidad.

Las decisiones se toman por
consentimiento, esto quiere de-
cir, que si alguna persona estd
en desacuerdo se crea un grupo
sintonizador con los miembros
gue deseen transitar el conflicto

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE
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individual para evitar desgaste
emocional de toda la comuni-
dad. Cuando se ha transitado el
desacuerdo, se vuelve a integrar
el grupo general donde se expo-
ne con tranquilidad la situacién,
todos escuchamos las incomodi-
dades, desacuerdos, compromi-
sos, hasta que la persona se sien-
ta tranquila y pueda identificar
la causa, creencia o necesidad
insatisfecha.

Para poder avanzar, este proce-
so lo hacemos con la metodolo-
gia de circulos de palabra don-
de se escuchan los aportes de
cada uno sin juzgar, invalidar o
aceptar, esto nos permite reco-
nocernos, identificar el cardcter
de cada integrante y conocer los
vacios de conocimiento y edu-
cacién para disehar un plan de
capacitacion y crecimiento per-
sonal y comunitario, y asi poten-
cializar los saberes, habilidades,
deseose ideales que contribuyan
al bien comun, pasando del indi-
vidualismo al colectivismo.

Adoptamos la Sociocracia como
meétodo de gobernanza, que se
fundamenta en las teorias sisté-

micas o tecnologias sociales, que
NOS permite comportarnos comao
un organismMo vivo y auto-gestio-
nado.

Tramitamos las diferencias con
metodologias explicitas y con-
certadas, lo que nos ayuda a
tomar decisiones y aprender de
las situaciones con inteligencia
colectiva, de tal forma que los
acuerdos multiplican los resulta-
dos.

Se conforman las células de tra-
bajo que la comunidad conside-
ra necesarias para alcanzar la
misidn determinadaq, es un espa-
Cio que permite compartir y po-
ner al servicio de la comunidad
los aprendizajes de cada inte-
grante. Se eligen dos represen-
tantes por célula que van a con-
formar el circulo general, todos
los miembros deben participar
en por lo menos una de las cé-
lulas existentes o proponer crear
otra si lo consideran necesario.

Las personas que se unena la co-
munidad se identifican con una
blsqueda constante y un deseo
de cambio que les permita apor-

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE
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tar desde sus ideales de infan-
cia e, incluso, desde sus visiones
de renacimiento en la madurez.
€n otras palabras, personas que
desean compartir con otros sus
suefos, planes, labores, frutos, vi-
viendag, economiaq, etc., dentro de
un estilo de colectividad.

€s un modelo que deseamos ha-
cer escalable para impactar di-
ferentes comunidades, desde la
pregunta bdsica: ; Qué nos hace
comunidad en pareja, familia o
vecindario?

¢Realmente, qué nos hace co-
munidad? La forrma como com-
partimos y podemos compartir
desde la resistenciq, la resiliencia
y la consciencia.

Resistente es el drbol que aguan-
ta la tempestad hasta que se
quiebraq, y resiliente es el bambu
que se dobla ante la tormenta y,
después de la tormenta, recupe-
ra la forma y se fortalece para la
proxima tormenta.

La resiliencia es, entonces, la
base del desarrollo humano y al
adoptarla como forma de vida
fortalece la capacidad de supe-
racion y crecimiento.

Y la consciencia tiene que ver
con todo lo que hacemos para
ser resilientes, pues quien luego
de recuperarse reconoce no solo
de qué es capaz, sino cudl es el
anhelo profundo por el cual su
vida tiene sentido, logrard cada
dia su propdsito.

€n sintesis, en una comunidad
resistente se emiten juicios, se
discute continuamente, unos
quieren cambiar a otros, no se
obtienen acuerdos Yy decide
quien tenga mds poder.

Una comunidad resiliente es ca-
paz de observarse para aprender
de los problemas y crecer a par-
tir de cada dificultad, logrando
sus grandes objetivos, honrando
la belleza que trae cada uno de
sus integrantes y potencializan-
do sus interacciones.

Este modelo de comunidad es
una maravilla porque abre las
puertas a la realizaciéon humana.

La esencia de una comunidad
consciente respeta el propdsito
de cada integrante, cultiva siste-
mdticamente sus capacidades
y crea los vinculos para que los
propdsitos individuales se reali-
cen conjuntamente.,

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE
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Retos para co-facilitar la transici-
on.

1. Aprender conjuntamente en vez
de ensenar.

2. Desarrollar capacidades para
transitar conjuntamente, saber
dénde se estd y determinar a dén-
de se quiere llegar, en vez de enfo-
carse en solucionar problemdticas
para lograr sus objetivos (Meta-
-conciencia o consciencia amplia
de si mismo)

3. Enfoque territorial y ecosistémi-
Co.

4. Vector histérico: es un simbolis-
Mo que agrupd muchas perso-
Nas entorno de unos objetivos que
trascienden la realidad actual,
con un crecimiento colectivo de
consciencia.

5. Masa critica: este concepto im-
plica que no se necesita de todos
los elementos de un sistema, sino
de unir a las personas con los co-
nocimientos previos para sumar
la masa critica cocreadora.

6. Tiempos de maduracidén: no to-
das las semillas maduran al mis-
Mo tiempo, esto exige respetar el
proceso individual.

7.NuUcleos cocreadoresde un mun-
do mejor en los que se manifieste
la consciencia colectiva, la organi-
Zacion colaborativa, la distribuci-
6n horizontal y donde el gobierno,
la economia y la convivencia sean
la base de la transformacion.

Nuestro aporte es crear comuni-
dades resilientes y conscientes,
grupos fractales que faciliten la
creacién de un mundo mejor, don-
de la cultura de la calidad tenga
un impacto social alineados con
los ODS.

Con amor,

NANCY VARGAS
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ALTRUISMO O EGOISMO COMO UNICAS
OPCIONES ANTE LOS OBJETIVOS DE
DESARROLLO SOSTENIBLE

Cuando la justicia no es suficiente
para evitar las injusticias provoca-
das por el egoismo, surge la pru-
dencia social y el altruismo gene-
ral como solucién a la inequidad,
la desigualdad o la precauciéon a
todo dafo.

Servir, cuidar, dar o ayudar a otros
sin esperar un beneficio a cambio
exige alejarnos de las conductas
individualistas e internarnos en el
comportamiento de seres colecti-
VOS 4 este se nutre de cooperacion,
civismo, generosidad y humani-
dad.

Creo que falta incorporar algo asi
como altruismo reciproco a los
ODS, para alcanzar el propdsito
de erradicar la pobreza, eliminar
el hambre, garantizar la educa-
cién, cuidar la salud, respetar el
medio ambiente, producir respon-
sablemente, consumir responsa-
blemente, mantener comunidades
sostenibles y en general asegurar
bienestar para todas las personas,
de todos los géneros, de todas las
etnias, de todas las edades, en todo
el mundo.

No podemos aceptar Actos con
los que se ocasione malestar a las
personas o al planeta. ;Qué nivel
de ignorancia, arrogancia o irra-
cionalidad tiene una persona o
grupo de personas que lastiman a
otras, o ponen en riesgo la sosteni-
bilidad de la humanidad? Y ;Qué
nivel de indiferencia o indolencia
tienen quienes callan y permiten
que algo asi suceda?

€En otras palabras, no crear, no
promover, No permitir actos que
lastimen o perturben es obligaci-
on de todos y es la mejor manera
de demostrar inteligencia social y
buena comprensién del llamado
principio de precaucién al dano o
estilo de vida con cautela en la que
se adoptan medidas de protecciéon
antes de producir deterioro.

Entender el principio de precau-
cidn amerita observar a profundi-
dad los tres tipos de dano que se
pueden causar:

1. Dano futuro. Como consecuencia
del discernimiento del transcurrir
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del tiempo es poco inteligente cre-
er que el futuroesalgo lejonoo que
no llegard el dia en que se visibilice
el detrimento ocasionado.

2.Dano de transferencia fronteriza.
El sentimiento de humanidad y la
inteligencia social debiesen ser su-
ficientes para razonar que existe
un mundo mds alld de las fronte-
ras individuales y que por ello, el
respeto por la otredad incluye la
necesidad de autocontrol de las
ambiciones individuales y el reco-
nocimiento de los niveles de igno-
rancia personal que pone en ries-
go a otros.

3. Consecuencias del dafo. Reco-
nocer el impacto y observar la ca-
dena degenerativa que emana de
cada decisidn requiere pensar en
lo legal y en lo moral para actuar
en el presente y visionar el futuro,
teniendo claro que el desconoci-
miento de la ley no exime a nadie
de su cumplimiento o en otras pa-
labras la ignorancia no justifica un
mal actuar.

Por todo lo anterior, Naciones Uni-
das reldne en seis pasos la gran mi-
sion:

1. Proteger la naturaleza como
fuente de salud humana.

2. Invertir en servicios esenciales
como agua y energias limpias.

3. Efectuar rdpidamente la transi-
cidén energética a tecnologias salu-
dables.

4. evolucionar a sistemas alimen-
tarios saludables y sostenibles.

5. Desarrollar ciudades saludables
y habitables.

6. Dejar de usar dinero publico
para financiar la contaminacion.

A este sexto paso, le incluiria: «De-
jar de usar dinero privado para fi-
nanciar la contaminacion».

También es necesario evaluar la
madurez de la sostenibilidad den-
tro de cada gobierno, comunidad,
organizacidén publica o empresa
privada haciendo uso de tres pro-
fundas reflexiones y pardmetros:

1. Los ODS no son actividades, son
la forma de ser y de comportarse
de manera consciente, consistente
y disciplinada.

2. La prioridad real de la direccion,
administracién o gerencia se evi-
dencia al observar la planeaciéon
estratégica, la asignaciéon de pre-
supuestos y hacia dénde fluyen los
recursos.

3. €s fundamental tener un Siste-
ma de Gestidn que evidencie cdmo
se alcanzan los indicadores, es de-
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cir, cual es la conducta de las per-
sonas al cumplir lo encomendado,
pues es asi como se evita que el fin
justifigue los medios y se premie a
quien mal se comporta para obte-
ner un aparente buen resultado o
un indigho beneficio.

Realmente, la solucidn estd ini-
cialmente en la educacion, en la
cultura y, finalmente, en el endu-
recimiento de las llamadas leyes
blandas y en el derecho consue-
tudinario o normas juridicamente
vinculantes que, aungue No estén
escritas, son exigibles para mante-
ner las buenas costumbres, para
patrocinar el sano desarrollo, para
proteger al hombre del hombre
mMismMo, para preservar la vida, para
abrigar la dignidad, para evitar la
degeneracion social y para impe-
dir la degradacién ambiental.

Quiero pensar que estamos fren-
te a una generacion que se com-
portard como personas inteligen-
tes, que aman la sostenibilidad y
gue desean un mejor futuro; de lo
contario, estaremos construyendo
nuestra propia sepultura, porque
los Objetivos de Desarrollo Sosteni-
ble estdn planteados, el suefio estd
proyectado, Unicamente faltan ac-
ciones reales, efectuadas por per-
sonas seriamente comprometidas
con la sostenibilidad.

Y para sentirme que soy parte

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

de la solucién y no del problema,
permanentemente me pregunto
¢Qué estoy haciendo para apor-
tar a la sostenibilidad planetaria?
Y (Qué me falta hacer para apor-
tarle aln mds? Y como respuesta
sumo esfuerzos para educarme y
educar a las personas y organiza-
ciones para que aporten belleza al
mundo mientras avanzan hacia
sus metas personales, familiares,
laborales y corporativas.

Y ahora pregunto ;Cudl es tu con-

tribucién?

Con sentimiento de solidaridad y
respeto.

WWW.LAQI.ORG

e
(=
>
C
3
2
>
Q)
>
i
y 4
m




VIDAS NEGRAS IMPORTAN

‘ )~ LATIN AMERICAN

‘b QUALTTY INSTITUTE




27

DIC

T
NADA ES IMPOSIBLE

..para la creatividad, imaginaci-
on e inspiracion humana.

Siempre me encanté aguel famo-
so slogan que decia: IMPOSSIBLE
IS NOTHING [Nada es imposible]
y que empezando la década del
2000 lanzara una sdper conoci-
da marca de ropa deportiva en
todo el mundo. Recuerdo como
rdpidamente se hiciera tan reco-
nocido y exitoso gracias a la po-
pular imagen del gran campedn
del boxeo mundial, Cassius Clay /
Muhammad ALl (1942-2016) quien,
con su cautivante y arrolladora
personalidad, dio vida, en 2004, a
esa impactante campana global
en la que se invirtieron 50 millones
de ddlares, personificando y con-
virtiendo en realidad esa pequefa
pero poderosa frase, extraida de
uno de sus mMmds elocuentes e iMm-
pactantes discursos.

Abriendo un paréntesis en este
punto, si pudieras retroceder tan
solo 50 000 afos, muy de seguro te
encontrarias con algunos de nues-
tros antepasados viviendo adn en
cavernas Y si tuvieras la oportu-
nidad de decirles que en el futu-
ro tendrian el poder de navegar a
través de los océanos, descubrir y
conquistar otros continentes, volar
por los cielos, obtener energia opri-

miendo un botdn, telecomunicarse
con todo el planeta, viajar a la luna
y aun hasta terraformar Marte...
de seguro te dirian que no entien-
des la realidad, que estds deliran-
do, que eres solo un sonador..muy
probablemente te dirfan que eso
es, sencillamente, IMPOSIBLE.

Sin embargo y como lo sabes bien,
todo eso siempre fue perfecta-
mente POSIBLE hoy como hace
cincuenta milenios. La realidad
era otra. Simplemente la dificul-
tad estaba en que el homosapiens
de aqguellos lejanos dias ignoraba
cdmo hacerlo, carecia de los cono-
cimientos necesarios y de la expe-
riencia prdctica para liberarse de
sus pequefas fronteras e inocentes
creencias. Sucedia que viviamos, li-
teralmente, presos de la tenebrosa
oscuridad de esa cdrcel en la que
encerramos nuestras primitivas
mentes e ideas, la ignorancia, sola-
mente eso. Lo preocupante es que
aun ahorag, en plena tercera déca-
da del siglo XXI, estas limitantes e
intimidantes creencias contindan
operando sobre el enorme poten-
cial inexplorado de nuestra capa-
cidad para transformar nuestro
mundo, nuestra realidad.

Idénticamente, en mds de 50 anos
de existencia y 25 de experiencia
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consultiva, han sido innume-
rables las veces que he oido lo
mismo de mis familiares, ami-
gos, socios, colegas, clientes y
seguidores, cada vez que postu-
laba alguna inédita idea para:
desaparecer costos, superar el
cero defectos, cambiar produc-
tividad por felicidad, hacer ne-
gativa la rotacién de personal,
eliminar ventas para multipli-
car ganancias, credr NUevos
mercados, inventar el futuro,
desaprender e innovar nego-
cios, fabricar clientes o conver-
tirlos en creyentes, competir
sin trabajar, elevar la espiritu-
alidad y la vibracién, clonar Lli-
deres, ganar sin luchar, inver-
tir utilidades en genialidades,
romper las marcas mundiales,
cambiar rentabilidad por pros-
peridad, etc.

Sin embargo, con el tiempo, los
RESULTADOS siempre demos-
traron lo contrario y siempre
fueron POSIBLES. Lo Unico que
faltaban eran los conocimien-
tos necesarios para hacerlo, las
preguntas correctas para cues-
tionarlo todo, la decisidon para
intentar lo desconocido e inno-
var lo conocido. Entonces, muy
de seguro te estes preguntando
cudl es la génesis, la materia
prima, la pieza fundamental,
la fuente divina de la innova-
cidn. La respuesta es demasia-

da obvia y tal vez por ello muy
omitida. La materia prima de la
ansiada innovacién no estd en
lo tecnoldgico, estd en la crea-
tividad humana. Asi es, porque
para poder innovar algo prime-
ro tienes que crearlo. Ahora, la
creatividad reside en el hemis-
ferio derecho (el irracional) de
nuestro cerebro, el de nuestros
managers y colaboradores, la
misma gque a su Vez tiene su
origen en la insaciable curiosi-
dad del hombre. €so si, antes,
es importante sefialar que la
innovacién es dramdticamen-
te escasa y a decir de la Global
Innovation Index, solo el 2% de
la poblaciéon mundial tiene ha-
bilidades y cualidades para la
innovacién. De alli gue nuestras
propuestas pasen siempre mas
por desarrollar lo neuroldgico
antes que lo tecnoldgico, muy
propio del hemisferio izquierdo
(el racional). La tecnologia es
el complemento necesario, es
la parte operativa, repetitiva y
procesal que con el diseho de
ingeniosos algoritmos puede
potenciar y materializar las ide-
as mds innovadoras pero en la
neurologia realmente tenemos
la fuente intangible e inagota-
ble de nuestro poder para crear
cosas e ideas nuevas..y eso si
podria estar al alcance de casi
el100% de nosotros.
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Aunqgue la creatividad es gra-
tis, expandir la neuroplastici-
dad (el estado fitness del cere-
bro) de nuestro personal clave
y la nuestra, puede costar bue-
Nos espacios de tiempo y mu-
cha disciplina pero también
puede resetear y refrescar sus
mentes, generando flamantes
conexiones neuronales y, por
tanto, mAs y nuevas sinapsis.
No obstante, esta capacidad
altamente creativa no es pro-
pia ni exclusiva de nuestra es-
pecie pues abunda ademds
en toda la naturaleza terres-
tre y ultraterrestre, pero eso si,
tombién tiene un inicio, una
singularidad, un Big-Bang... y
estd en nuestra imaginacion.
De hecho, la imaginacidon es
la materia prima de la crea-
tividad. Antes de poder crear
algo primero tengo que imagi-
narlo. €s la imaginacién la que
nos ha dado la supremacia en
la tierra y el poder masivo que
ostentamos. €s la distincidn
inherente del homo sapiens-
-sapiens sobre todos los demds
seres vivientes y he alli la ver-
dadera fuente de la evolucidn
y toda revoluciéon de las ideas
y de la innovacion.

Activar la creatividad es algo
relativamente sencillo, casi
mecdnico se podria decir. €s
tan facil como manipular pro-

tones, neutrones y electrones
para producir luz. Igualmen-
te, hoy tenemos tienes a tu al-
cance conocimientos, métodos
y experiencias para estimular
a voluntad, los neurotransmi-
sores necesarios (endorfinas,
dopaminas, serotonina Yy oxi-
tocinas, principalmente) de
tus colaboradores en el ambi-
cioso propdsito de cristalizar
ideas brillantes e innovadoras,
con las férmulas y métodos
adecuados, por supuesto. Pero
encender la imaginacién es
otra cosa, exige No solo conoci-
mientos superiores y maAs pro-
fundos. Requiere ademds la
capacidad de desarrollar una
visibn apasionante, un bien
entrenado sentido comun y
un amplificado significado de
lo obvio para movilizar y acti-
var los cambios que obliguen
a todos los que te rodean en
la empresa a salir de la cajaq,
bajar del drbol, abandonar la
estrecha cueva de la zona de
confort y dejar atrds el miedo
a las tinieblas de lo desconoci-
do. Bueno, la imaginacién solo
llega hasta alli, pero podemos
y debemos ir mds alld adn.

Ciertamente, la innovaciéon ha
terminado por convertirse en
el Santo Grial del tercer mile-
nio y todo mundo estd hoy a
la caza de ideas innovadoras o
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de brillantes innovadores. Esto
dado la bajisima probabilidad
del 2% expuesta lineas atrds, no
resulta razonable nirentable. Lo
mMAs aconsejable, en modesta
opinidn, es fabricar tus propias
ideas o mejor aun, tus propios
innovadores. €n otras pala-
bras, cultivar el 98% del terreno
disponible en el neuroespacio
de todos los integrantes de tu
compania. €so es mds factible
y para ello precisas mds bien
buscar la primera fuente, la pie-
dra filosofal de todo proceso o
proyecto de cambio e innova-
cion..debes hallar primero, la
inspiracidon, pues solo de ella se
han desprendido por siglos los
mAs grandes logros y conquis-
tas, como las del gran campe-
6n de todos los tiempos, Cassius
Clay, quien con su indomable
cardcter e ingenio, supo inspi-
rar la innovacién de una disci-
plina deportiva tan deslucida y
cuestionada como la del boxeo
para transformarla en todo un
espectdculo multitudinario y
millonario, fabricdndose para
si mismo, una de las coronas
mMAs ansiadas y admiradas de
la historia del deporte mundial
para finalmente trascender lo
deportivo a lo politico y conver-
tirse en todo un referente nacio-
nal y un gran lider de opinién
a nivel internacional. Todo con

CARLOS A. NAVARRETE

solo un poco de inspiracion.
Pero hablar mds de lo que pue-
de hacer posible la inspiraciéon
seria materia de toda una nue-
va publicacién.

Finalmente, Sir Williom Shakes-
peare tal vez te diria hoy que
para manejar tus Nnegocios:
«Innovar o no innovar, esa es
la cuestion». Y si quieres ver flo-
recer la innovacién en toda tu
organizacién, no dudes un dia
mMAs en invertir en sostenidos e
intensos programas de creativi-
dad, empezando por la alta di-
reccién, que favorezcan el inter-
minable despliegue de energia
e ideas que siempre te puede
brindar la imaginacién.
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COMO RECUPERAR LA CONFIANZA DE
NUESTROS STAKEHOLDERS

Cuando hablamos de recuperaci-
6n econdmica, No podemos avan-
ZAr si No recuperamos la confianza
de las distintas partes interesadas
en nuestro negocio, o stakeholder,
internos o externos. £sos «grupos de
interés» son indispensables y siem-
pre se deberian tener en cuenta
para la planificacién estratégica
de cualquier negocio.

En época de crisis, las confianzas
se quiebran por diversas razones,
ya sea por malas decisiones con
resultados nefastos o por acciones
gue se realizan por fuera de la ley.
Incluso por el efecto que tienen
acciones ajenas a nuestro control,
como la pandemia y sus efectos en
nuestras actividades econdmicas.

La confianza en las organizaciones
Sse soporta en tres aspectos esen-
ciales. la capacidad técnica (qué
sepa hacer), la benevolencia (que
quiera el bien para los afectados
por la accidén) y la integridad (que
quien actua sea de fiar por sus vir-
tudes).

€n el caso de la recuperacion de
clientes valiosos, sabemos que lue-
go de la segmentacidén gque Nnos
permite determinar si realmente

lo son (valiosos), debbemos estimar
la probabilidad de recuperacidén y
estimar el momento preciso para
hacer los esfuerzos de recupera-
cién. Una vez hecho esto viene la
mejor (y mds importante) parte:
buscar la mejor propuesta de valor
para reconquistar al cliente, es de-
cir, conectar con aguello que nues-
tros clientes realmente valoran de
nuestros productos o servicios y
entregdrselos haciéndoles sentir
gue este esfuerzo se realizada por
gue son especiales.

Cuando perdemos clientes a cau-
sa de errores, o cuando estos Nos
alejan de nuestras «partes intere-
sadasy, las acciones que debemos
realizar son bien claras, y buscan,
justamente, devolver la confianza
de nuestra organizacidn. €stas ac-
ciones van desde reconocer el error
hasta realizar acciones compensa-
torias.

La primera accidon es aceptar que
no hemos satisfecho las expectati-
vas de nuestros clientes, probable-
mente por un incumplimiento de
nuestra promesa de servicio. €sa
insatisfacciéon genera inconformi-
dad y dudas, lo que se traduce en
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una baja del nivel de confianza
con la marca. Aqui, escuchar a los
clientes (o partes interesadas) es
clave, es decir, dejar en claro que
se atiende el requerimiento desde
la comprensiéon de este.

Luego una disculpa sincera cae
del todo bien, sobre todo cuando
de negocios se trata. Reconocer el
error y disculparse por eso es una
muestra de fortaleza, no de debi-
lidad. €sta es una muestra clarag,
una sefal, que entregamos de
nuestra intencién de enmendar
nuestras acciones.

Ahora, como las palabras se las
lleva el viento, es importante ha-
cer lo que corresponda para solu-
cionar el problema y enmendar
los errores. Las acciones concretas
para las partes interesadas inician
con un llamado o contacto directo
para discutir la situacién y mos-
trar las soluciones a implementar.
Si bien la solucién debe venir de
la empresa que pretende recupe-
rar la confianza, mostrar que se
pretende trabajar codo a codo es
muy importante, ya que asi se de-
muestra el interés.

Internamente, debemos empo-
derar a los equipos para que pue-
dan gestionar las soluciones de
manera rapida y/o expedita. Las

trabas solo potencian la mala im-
presion de nuestra organizacién y
por ende dificulta mds la recupe-
racion de la confianza. Cuando los
temas son complejos, o las partes
interesadas son de relevancia, de-
bemos poner mayor énfasis en las
capacidades de las personas que
llevardn a cabo las soluciones,
asegurando asi la calidad del pro-
ducto o servicio a corregir.

&s recomendable mantener siem-
pre contacto con las partes intere-
sadas, de modo tal que el flujo de
informacién respecto a los avan-
ces de la solucién esté siempre
disponible. Ser transparentes en
lo que estamos haciendo, y hacer
participe de estos avances a las
partes interesadas, es una buena
prdctica que pone a la contrapar-
te es una situacién Mds cémoda,
y por ende dispuesta a confiar.

Todo este ejercicio de acciones re-
paratorias se enfoca en recuperar
la confianza, lo que logramos con
las acciones concretas y demos-
tradas en los pasos anteriores, aun
cuando también permite sorpren-
der a clientes u otras partes intere-
sadas con la actitud de servicio y
de mejora continua.

Porotro lado, lasempresas pueden
reconstruir la confionza cuando,
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primero, se enfocan en demos-
trar que saben hacer bien las co-
sas sin trampas ni enganos. Lue-
go deben hacer patente que no
quieren abusar de la buena fe o
indefension de quienes puedes
resultar perjudicados.

Otras acciones para recuperar la
confianza es poner a la empre-
sSa u organizacién en manos de
personas integras, lo que supone
un desafio para los procesos de
seleccién, desarrollo y promoci-
6n del talento.

Por ultimo, las empresas no solo
deben ser confiables y hacer
ben su trabajo, sino que tienen
que demostrarlo con hechos
concretos, mostrar la responsa-
bilidad social de lasempresas en
todas sus actividades y presen-
tar la empresa como una insti-
tucién social fundamental para
una buena sociedad y no como
mero instrumento para enrique-
cimiento de unos pocos.

Referencias:

Ibdnez, A (2021) «4 estrate-
gias para recuperar clientes»
https://wwuw.claseejecutiva.uc.
cl/blog/articulos/4-estrategias-
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Jasinski, R. (2020) 6 Conse-

jos para recuperar la confianza
de tus clientes https://robertoja-
sinski.com/consejos-para-recu-
perar-confianza-del-cliente/

Rockcontent.com (2019)
Qué son los stakeholders, qué
tipos existen y de qué manera
impactan a una empresa https://
rockcontent.com/es/blog/que-es-
-un-stakeholder/

Mele, D. (2015) ;Qué hacer
para reconstruir confianza en
las empresas? https:/blog.iese.
edu/eticaempresarial/2015/10/21/
que-hacer-para-reconstruir-con-
fianza-en-las-empresas/
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LABORATORIO DE ANALISE
CLINICA BIOSALUD

Enfocada en evaluaciones de labo-
ratorio, empresa boliviana tiene gran
participacion en la lucha contra la
covid-19 con manejo clinico de pa-
cientes

Satisfacer las necesidades y desafios
del paciente en relacién a la salud es
como, hace mds de 15 anos, se traba-
ja en el Laboratorio de Andlisis Clinico
BioSalud, ubicado en Bolivia. Con una
amplia experiencia, que posibilita un
amplio servicio de evaluaciones de la-
boratorio, la empresa tiene como una
de sus bases la atencién a las expecta-
tivas de los clientes con una prestacion
de servicios de calidad.

Para el cuidado y andlisis, el labora-
torio cuenta con un equipo de profe-
sionales de la biogquimica compro-
metidos con la institucién, valor que,
sumado a los modernos recursos y
equipos, permite un trabajo eficiente,
confiable y con una alta relacién de
calidad e inversion.

Como en todos los sectores, las empre-
sas también se vieron afectadas por
la pandemia de la covid-19 y tuvieron
gue adaptarse a los cambios que re-
sultaron de la crisis sanitaria. Como
laboratorio clinico, BioSalud concentrd
grandes responsabilidades en este pe-

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

riodo, principalmente porque es fun-
damental en la confirmacién de casos
del nuevo Coronavirus y en el manejo
clinico de pacientes con o sin sintomas.
La propietaria y gerente del laborato-
rio, Yolanda Osinaga Hidalgo, explica
gue la relevancia del trabajo de los
profesionales del laboratorio de andli-
sis clinicos en la aplicacién de pruebas
y diagndsticos ha sido muy expuesta
y comentada por los pacientes en ge-
neral. «BioSalud cuenta con sistemas
de gestioén, con los cuales se incremen-
taron sistemas de bioseguridad tanto
para el personal y el ambiente», afir-
ma.

Y atravesar este periodo de pandemia
con resultados positivos para todas las
partes implica una serie de respon-
sabilidades que se relacionan con el
medio ambiente, un punto importan-
te que llama al laboratorio al cumpli-
miento de la normativa aplicable en el
control y gestién de residuos biolégi-
cos, infecciosos y peligrosos. «BioSalud
No puede esta No pueden estar ajeno
a la responsabilidad con el ambiente.
La naturaleza misma de este sector les
exige cumplir la normativa aplicable.
Al cumplir con estas regulaciones, se
reduce el impacto ambiental causado
por estos desechos», comenta Yolan-
da Osinaga.
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También llama la atencién sobre
proyectos vinculados a los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS). «Los
bioquimicos pueden contribuir al de-
sarrollo sostenible aplicando la regla
de las 3R con diversas acciones», re-
fuerza, ejemplificando, como medida,
la reutilizacién de cajas cartén, donde
viene empacados los reactivos, para
depositar otros instrumentos como
porta objetos, cubre objetos, o puntas
de micropipeta, asas bacteriolégicas,
etc.

La aplicacién de la regla de las 3R se
incorpora a las acciones ESG (AmMbien-
ta, Social y Gobernanza), que contri-
buyen a la reutilizacién y el reciclaje,
y ayudan a reducir los residuos. «Es
necesario que
cada miembro
de la sociedad
aporte su gra-
nito de arenaq,
realizando pe-
quefas accio-
nes que favorezcan el desarrollo sus-
tentable pues la suma de pequefos
esfuerzos puede dar grandes resulta-
dos», enfatiza.

€stas aportaciones con acciones prdc-
ticas ponen de manifiesto el com-
promiso de BioSalud con la Agenda
2030 y sus ambiciosos objetivos. La
gestora menciona que la alineaciéon
de las empresas privadas, el didlogo
y el trabajo colaborativo de los ODS
invita al mundo empresarial a asumir
un compromiso de responsabilidad
con los principios relacionados con los

«bS necesano que cada miembro de (o
sociedad aporte suU granito de arenag,
realizando pequefias acciones que fa-
vorezcan el desarrollo sostenibles

derechos humanos, el trabajo, el me-
dio ambiente y la transparencia. «Este
compromiso, se ha transformado en
un requisito fundamental para que
las empresas responsables y sosteni-
bles puedan establecer la confianza
necesaria para aprovechar las enor-
mes oportunidades de generaciéon de
valor compartido que la construccién
de los ODS puede ofrecer para un mo-
delo de negocioy, enfatiza.

Una buena gestién genera resultados
y calidad

Actualmente, el procesode laboratorio
cliniconosoloabarcalosprogramasde
la empresq, sino también los proyec-
tos personales de cada miembro, ha-
ciendo
evidente la
necesidad de
actualizacion
constante, es-
tablecimien-
to de estrate-
giasde mejora pasoa paso y logrando
un mayor beneficio para el paciente.
Asi, la empresa lidera el diagndstico,
con estrategias consensuado con los
proyectos, e implica objetivos varia-
dos para alcanzar las metas clinicas,
contando siempre con el apoyo de los
miembros.

Estas medidas también relacionan el
gobierno corporativo, que amplia la
lista de andlisis de laboratorio a tra-
vés de la celebracién de acuerdos con
otros centros de prestigio, lo que apor-
ta mayor competitividad y ofrece
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confianzaq, eficiencia y responsabilidad
en la emisiéon de resultados.

«En BioSalud somos conscientes de que
el futuro de nuestras empresas depen-
de en gran medida de la calidad. Fren-
te a unas norma-

fera de influencia, ya que una de las
misiones de la organizacién es tener
un componente social en la relacién
con sus empleados. Segun Yolanda, los
profesionales que conforman el equipo
transmiten a diferentes actores o secto-

res de la comu-

tivas nacionales y
comunitarias cada
vez mMAs exigentes.
La mdxima com-

«Todas las criticas se toman de forma Nidad todo el
constructiva, porque cada una contri-  contenido de lo
buye a mejorar la calidad del servicio  9ue han apren-

que brindamaos a nuestros pacientess dido 0 experi-

técnica mentado. «To-

39

petencia
en el andlisis de las

muestras, en el estudio y en la valora-
cion de los resultados obtenidos es la
guia de nuestro laboratorio», subraya
la gestora.

Las acciones no solo se concentran en-
tre pacientes y empleados, sino que
también llegan a la sociedad a través
de la Responsabilidad Social Empresa-
rial, gue es un reflejo de la forma en que
las organizaciones tienen en cuenta las
repercusiones de las actividades en la
sociedad. «Por medio de estas, afirma-
mMos los principios y valores por los que
Nos regimos, tanto en Nuestros propios
métodos y procesos internos como en la
relacion con los demds actores», sefiala.

Para ello, es una constante en BioSa-
lud prestar servicios de andlisis clinicos
bajo la premisa de responsabilidad y
confianza garantizada, con tecnologia
de punta en beneficio de la comunidad,
gue utiliza servicios para una sociedad
con mayores oportunidades para este
tipo de cuidados y tecnologia.

Asimismo, la empresa considera las
estrategias que se comunican a la es-

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

das las criticas
se toman de manera constructiva, pues
cada una de estas nos ayuda a mejorar
la calidad del servicio que prestamos a
nuestros pacientes», concluye.
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Reciclaje

Moldeados Centroamencanos, S A de CV, es
ung empresa con operaciones en Honduras por
mis de 7 aflos que pemenece a Molpack
Corporation, provevende la mejor calidad de
empaques de pulpa moldeada en toda
Cemroamérica. El cuidado del medio ambieme s
ung de nuestras prniondades, todas nuesiras
MAteras primas son cien por ciento recicladas, lo
cual nos ha permitido obtener la cemificacion
FSC que garantiza la cadena de abastecimienio
de nuestras materias primas

MOLCASA

una empresa MOLPACK

(sreat
Place
To

Work FSE‘- peRgusL M

e Fscocisoios

Con operacion regional hemos servido o la
indusiria avicola, food services y al secior
agricola, guienes han sido  nuestros  ahados
cstratégicos ¢n ¢sic crecimicnto constante, quc
nos ha permitido liderar el mercado de empaques.
La innovacidn v el servicio son competencias
inherentes en nuestros valores corporativos, que
buscamios transmubir a cada uno de nuestros
colaboradores quienes son nuestra principal
foralesza, En Molcasa  comtamos con vanias
certificaciones que garantizan la calidad de los
productos que ofrecemos al mercado. Por mas de
5 aftos hemos sido parte de lis mejores empresas
para trabajar a mvel nacional v a mivel regional de
lo cual nos sentidos muy orgullosos, ya que habla
de un esfherzo v liderazgo de la empresa por
ofrecer a los propietanios, colabores v comunidad
los mejores resultndos siempre,

COI TIEJI’{}
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%ulp@

Contactanos

1.3 Kms. Antes de llegar al desvio La Barca, Potrerlllos,
Cortés Honduras, C.A. San Padro, Honduras

X, 504 2630-0126 B4 infoamolpack.net @ www.molpack.net
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ESG - ¢ Por qué deberian preocuparse

las pymes y como empezar?

La aplicabilidad de los criterios
ESG —acronimo que correspon-
de a los términos Ambiental,
Social y Gobernanza— se vuel-
ve cada vez mads comun, ya que
el desempefo segln estos es-
tdndares permite la expansion
de la competitividad del sector
empresarial, independiente-
mente de si la empresa se en-
cuentra en el mercado nacional
o extranjero.

Segun la Naciones Unidas
(ONU), las empresas, especial-
mente las pequefas Yy me-
dianas, son monitoreadas con
mayor frecuencia y mas de cer-
Ca por sus grupos de interés, lo
que implica un mayor cumpli-
miento de las directrices €SG, lo
que indica solidez, menores cos-
tos, mejor reputacion y mayor
resiliencia.

Mds que una tendencia, las
prdcticas €SG son una nota
clave en las evaluaciones y la
toma de decisiones por parte
de los empresarios. Una clara
justificacion de esta realidad es
la relacion de las directrices con
los 17 Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), un tema per-

manente en los mercados em-
presariales y de capitales.

Ante esto y el actual contexto
global, permeado por la pande-
mia del Covid-19, las pequefas
y medianas empresas pueden
beneficiarse de la aplicacion
de estas prdcticas, sin minimi-
zar los impactos derivados de la
crisis sanitaria, sino usdndolas
COMO acceso a un proceso de
mejora continua.

A su vez, la ONU asesora sobre
la necesidad de que las orga-
nizaciones estén alineadas con
SuUs grupos de interés, conscien-
tes sobre sus impactos nega-
tivos y positivos en la sociedad
y de crear soluciones prdcticas
para ellas. En otras palabras, es
necesario reducir los negativos,
potenciar los positivos y erradi-
car las pérdidas.

Practicas €SG en la reputaci-
on de la empresa

Como sabemos, la buena repu-
tacién es lo que mueve a una
empresa al éxito, porque es a
través de ella que los productos
o servicios de calidad llegan al
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cliente, que estd atento a los cam-
bios y necesidades del planeta y la
sociedad, convirtiéndose en un criti-
co, incluso a la hora de comprar ar-
ticulos.

Para ello, una serie de factores y ob-
servaciones implican una gestién
eficiente. Inicialmente, esta relacidon
implica el tamiz de los derechos hu-
Manos, en el que se debe sostener el
respeto a las directrices internacio-
nalmente reconocidas, asi como la
seguridad de que la organizacién no
participa en actos de violacién de es-
tos derechos.

A partir de este punto, la empresa
puede involucrar y apoyar la liber-
tad sindical, reconociendo el dere-
cho a la negociacién colectiva, asi
como eliminando todas las formas
de trabajo forzoso u obligatorio. La
erradicacién de todas las formas
de trabajo infantil y el estimulo de
la eliminacién de la discriminacion
también se suman a esta lista.

Al adoptar estas prdcticas, las accio-
nes tienden a moverse hacia el «kmds
alld de la empresa», que llega al me-
dio ambiente, un drea en la que se
necesita un enfoque preventivo, res-
ponsable y proactivo de los desafios
ambientales, la difusidn de la res-
ponsabilidad social y ambiental y el
fomento de tecnologias ambiental-
mente responsables.

€n resumen, estas acciones cumplen
con los objetivos de los ODS, que, en
el dmbito empresarial, se centran en
ampliar el impacto de las empresas
en los desafios globales, orientar la
equidad de género, reducir las emi-
siones, cero incidencia del soborno,
impacto positivo neto del agua, el
salario digno y la recuperacion del
100% de los recursos.

Acciones en un contexto de pan-
demia

Entre las acciones relacionadas con
las condiciones de trabajo, la preo-
cupacion por el medio ambiente y la
asistencia a los empleados durante
la pandemia de Covid-19 siguen sien-
do una constante para las pequefas
y medianas empresas, que tuvieron
gue adaptarse a las formas remotas
de trabajo, asi como al home office.

Segun la Organizacién Internacio-
nal del Trabajo (OIT), las personas
gue trabajan en casa, cuyo ndmero
estd aumentando dramdticamente,
necesitan estar mejor protegidas, ya
gue el trabajo a domicilio se lleva a
cabo en la esfera privada y, a me-
nudo, es invisible, y los profesionales
terminan trabajando en un estado
de informalidad.

La OIT hace hincapié en que estas
personas tienden a estar en una situ-
aciéon peor que las que trabajan fue-
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ra del hogar, incluso en profesiones
mds cualificadas. Segun el informe
de la organizacion, los trabajadores
a domicilio ganan un 50% menos
en Argenting, India y México y un
22% menos en los Estados Unidos.

Otra preocupdacion es en relacién
con los riesgos para la salud y la se-
guridad de este grupo de trabaja-
dores. El informe «El trabajo a domi-
cilio: de la invisibilidad del trabajo
decente» muestra que las personas
gue trabajan desde casa no tienen
el mismo nivel de protecciéon social
gue otros empleados.

Asi, las pequenas y medianas em-
presas también deben tener en
cuenta la regulacién del trabagjo, in-
cluidas las ejecutadas en el hogar,
especialmente ante un escenario
en el que las personas son conside-
radas autébnomas y, en consecuen-
cia, excluidas del dmbito de aplica-
cién de la legislacién laboral.

Un método inicial para los gerentes,
presentado por la OIT, es el uso de
datos generados por el trabajo para
monitorear las condiciones y las
herramientas para definir salarios
justos. Con respecto a las personas
en condiciones de teletrabajo, los
legisladores pueden implementar
medidas especificas para mitigar
los riesgos psicosociales.

Obras que involucran e impactan
a la sociedad

Al gestionar la parte interna, la em-
presa tiende a desarrollar proyec-
tos con la comunidad circundante,
lo que incluye la responsabilidad
social corporativa. Segun la OIT,
este es el reflejo de la organizaci-
6n en consideracién al impacto de
sus actividades en la sociedad, con
principios y valores que se basan en
meétodos y procesos internos.

Esta iniciativa debe ser volunta-
ria y solo depende de la empresq,
haciendo referencia a actividades
gue se consideran en base al mero
cumplimiento de la legislacién. Sin
embargo, la organizacion no puede
asumir el papel que corresponde al
gobierno. Esta preocupacion por la
sociedad se observa cada vez mds
en el cliente final.

Asi, la responsabilidad social corpo-
rativa es sinébnimo de transparencia
para el inversor, buen gobierno cor-
porativo, cédigos éticos, iniciativas
de accién social y acciones cultu-
rales. €s decir, las organizaciones
sociales desarrollan su misién esta-
bleciendo medios de comunicaciéon
con la direccién y las empresas.

De esta manera, las empresas pue-
den desarrollar programas educa-
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tivos, asi como de promocién hu-
Mana, con Cursos, orientaciones,
oportunidades y campafias finan-
cieras con los grupos prioritarios de
la sociedad, siempre teniendo en
cuenta la legislacién local y valo-
rando los derechos humanos.

LAQ@I corrobora con una buena
gestion

Atento a todos los principios €SG y
Objetivos de Desarrollo Sostenible,
el Instituto Latinoamericano de Ca-
lidad (LAQI) prioriza acciones basa-
das en buenas prdcticas corporati-
Vvas, mejora continua de procesos y
responsabilidad social, al servicio de
las organizaciones latinoamerica-
nas, en el Modelo Latinoamericano
de Excelencia (LAEM).

Con un conjunto de acciones que
integran el concepto de Responsa-
bilidad Total, el modelo se elabord
a partir de las 40 + 10 acciones de
LAQ®I que comprenden los siguien-
tes tres niveles: compromiso con la
Excelencia, dividido entre la autoe-
valuacién global de la organizacion
siguiendo los criterios LAEM, locali-
zando las dreas relevantes de mejo-
ra, e implementacién y despliegue
de un plan de mejora basado en la
autoevaluacioén, es decir, la empre-
sa presenta un compromiso publico
por escrito, que estd certificado por

un validador oficial; reconocimiento
de &xcelencia, con informe y docu-
mento que informa de la evolucién
de la empresqa; y organizaciones
gue han sido certificadas y galardo-
nadas con los Latin American Qua-
lity Awards, un modelo de gestidn
global que permite compararse con
otras organizaciones.

Referencias
https://wwuw.ilo.org/brasilia/noti-
cias/UWJCMS_766231/lang--pt/index.
htm
https://wwuw.ilo.org/wcmsp5/
groups/public/---ed_emp/---emp_
ent/---multi/documents/publication/
wecms_142694.pdf

https://Janue.org/es/responsabilidad-
-social/

https://wwuw.pactoglobal.org.br/ods

https:/lagi.org/
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CENTRO MEDICO BLAU

Con 18 afos de experiencia en
el diagndstico de patologias on-
cohematolégicas, Blau Medical
Center es una empresa venezo-
lana que emplea metodologias
estandarizadas a nivel interna-
cional, ofrece servicios de salud
integral a la poblacién, asi como
a pequenas, medianas y gran-
des empresas y centros de salud
sin internamiento que requieran
apoyo de servicios diagndsticos,
tanto publicos como privados.

Segun la gerente comercial

Dayana Maestre, las activida-
des comenzaron en 2003 con el
Laboratorio Adreani en Caracas,
Venezuela. Mds tarde, en 2007, el

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

trabajo se amplié a Salud Ocu-
pacional Vitalia. En marzo del
mismo afno, se implementd un
proyecto de responsabilidad so-
cial enfocado en el diagndstico
de enfermedades oncoldgicos
en la poblacién pedidatrica y, en
2012, se abrieron dos franquicias.

En junio de 2018, emprendieron
un ambicioso proyecto en el co-
razén financiero de San Isidro,
Limna, Peru, pero con un formato
mds complejo, adaptado a las
necesidades del pais, con tec-
nologia diagndstica y servicio
meédico especializado con expe-
riencia clinica y terapéutica. «Es
asi como actualmente son, un
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centro médico que cuenta con un
abanico de opciones enfocadas
a restablecer la salud y fomentar
la prevencién, desarrollando e im-
pulsando programas de soporte a
pacientes con enfermedades cré-
nicasy, explica, sehalando que con
la llegada de la pandemia de la
covid-19, Blau se sumo a la lista de
laboratorios autorizados para pro-
cesar pruebas moleculares bagjo la
metodologia RT PCR.

El Centro Médico, parte de la or-
ganizaciéon Blau Internacional, ha
implementado un Sistema de Ges-
tion de Calidad bajo la norma ISO
9001:2015, que cubre todos los pro-
cesos operativos y administrativos.
Asi, la entrada de colaboradores a
la organizacién o la adopcidén de
nuevos procesos estdn plenamen-
te ligadas a estas directrices. «La
calidad es parte de Blau», comenta
la companhia, y agrega que, para el
primer semestre de 2022, el obje-

tivo es obtener la certificacion ISO
90071: 2015 para todos los procesos
de centros médicos y, en el campo
del laboratorio clinico, tener acredi-
tacion de las pruebas bajo la nor-
ma ISO 15189: 2015.

€l brazo social de Blau es la Fun-
dacioén Vida, con sede en Venezue-
la. Los pacientes pedidtricos con
enfermedades oncohematoldgi-
cas pueden someterse a pruebas
diagndsticas para su seguimiento
y tratamiento. Segun la compania,
el principal desafio es activar el sis-
tema de salud publica para que
los especialistas puedan indicar o
prescribir pruebas de calidad con
un diagndstico preciso, con el finde
dirigir terapias de tratamiento in-
novadoras que prolonguen o curen
permanentemente al paciente.

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE
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€l cuidado del medio ambiente
también es un tema considerado
en Blau, como la participacién en
programas de reciclaje de papel
impulsados por la Municipalidad
de San Isidro desde principios de
2020.

Actualmente, la empresa genera
25 empleos directos y mds de 40
indirectos. Para los colaboradores,
la organizacién cuenta con un es-
pacio para actividades de ocio y
salud mental, como el programa
de descansos activos. Una de las
actividades mds solicitadas es el
masaje en silla, que ofrece a los
trabajadores descansos en la ruti-
na diaria para ejercicios de estira-
miento muscular.

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

Todas estas acciones se suman
también al proceso de implemen-
tacién y evaluacidn de riesgos
durante la gestién comercial y la
formacién de la fuerza de ventas
para lograr negociaciones éticas
y responsables dentro del marco
legal.

«Todas las actividades que se de-
sarrollan en Blau tienen como ob-
jetivo hacer el bien de principio a
fin. Sus valores organizacionales
—integridad, coraje y pasidn— es-
tdn marcados en todos los proce-
sos, fidelizando a los clientes que
han acompafado a esta organi-
Zacion desde hace 18 anos. Su slo-
gan “Juntos superamos pruebas”
es un llamado al trabajo en equi-
PO tanto en el éxito como la adver-
sidad», sefiala la empresa.
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et el e abogaoss

LANS, S.A. DE C.V.

La prestaciéon de servicios legales
bajo estdndares de calidad, a ni-
vel local y regional, es una de las
principales actividades de Lans,
S.A. de CV, que atiende a indus-
trias, oficios y mercados tecnolé-
gicos en El Salvador. Fundada en
1990, la firma valora la misidn de
ofrecer un trato amable, directo y
personalizado y un trato cordial.

El presidente de Lans, Luis Alon-
so Navarrete Soto, explica que la
compahnia cuenta actualmente
con aproximadamente 30 cola-
boradores, que colaboran para

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

un seguimiento transparente de
cada caso, ganando confianza
y fidelizacién de sus clientes, ya
gue estos estdn en el centro de
los valores de la organizacion.

«Siempre buscamos salvaguar-
dar los intereses de nuestros
clientes con el fin de mejorar la
transparencia, eficiencia y ho-
nestidad del servicio legal pres-
tado en todas las dreas relacio-
nadas», comenta, apuntando a
la satisfacciéon de los servicios.
«Como profesionales del derecho,
siempre estamos comprometi-
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dos a aumentar la formacién y ac-
tualizaciéon de nuestros abogados,

tablecer mecanismos internos
de prevenciéon, gestion y control.
El proyecto estd disefflado para
generar cumplimiento entre los
items especificos de cada depar-
tamento. A su vez, segdn la com-
pafia, el principal reto estd en po-
der capacitar y retroalimentar a
todo su personal para que tengan
mejor comprension de que su ser-
vicio estd basado en estdndares de
cumplimiento.

Estar atado a estas pautas contri-
buye a la satisfaccion del cliente.
Segun la compania, cumplir con
las expectativas es un valor que se
basa en la ética y la calidad. «Si no
cuidamos a nuestros clientes, al-
guien mMds lo hard por nosotros,
comenta.

246

asi como a crear espacios que per-
mitan su desarrollo creativo e inte-
lectual», sefala.

Esta preocupacion es uno de los
puntos considerados en la admi-
nistracién de Lans, que genera una
reputacién corporativa a nivel re-
gional. «Una buena gestién docu-
mentada y respaldada les permite
tener resultados 6ptimos en casos,
procesos o diligencias», sefala.

Como programa de Calidad Total,
Lans ha implementado un conjun-
to de procedimientos y prdcticas
—Corporate Compliance— para
identificar y clasificar los riesgos
operativos y legales, asi como es-
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Por ello, los principales retos han
sido la implementacién de pro-
gramas internos que permitan
validar en tiempo real toda la
informacion de procesos y siste-
mas para sus clientes y la incor-
poracion de auditorias de cali-
dad y procesos Due Diligences,
que son operados por gerentes y
supervisores de cada drea.

La firma también llama la aten-
cion sobre la importancia de que
el desarrollo sostenible se estruc-
ture en estdndares a través de un
departamento multidisciplinario,
con abogados, contadores, au-
ditores, administradores de em-
presas, economistas, gerentes de
control de calidad, etc., que per-
mitan hacer las evaluaciones en
todos los campos de inversion ne-
cesarias para que el crecimien-
to sea adecuado o conveniente
para el desarrollo sostenible de
cualquier tipo de empresa.

€n este contexto, Lans senala
que, en los programas ambien-
tales, la empresa se enfoca en la
protecciéon de los recursos natu-
rales, dandole a las actividades
COMO empresa un proceso me-
Nos consumista respecto de los
materiales utilizados, promovien-
do internamente la regla de las 3
R: reducir, reciclar y reutilizar.

Respecto a la Responsabilidad
Social Corporativa, a traves de la

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

Fundacion Lans, que existe des-
de hace mads de 12 anfos, se tra-
bajan en dos rubros especificos:
el primero es asistencia legal
gratuita para personas de esca-
Sos recursos; el segundo es ayu-
dar a las comunidades, perso-
nas naturales y organizaciones
Nno gubernamentales a través
de donaciones financieras, sillas
de ruedas, protesis, medicamen-
tos, alimentos, materiales para
construccioén, etc. «ARo tras ano,
atendemos a mas de 125 nifos
del orfanato Hogar del Niko San
Vicente de Paul de San Jacinto,
Departamento de San Salvadors,
concluye explicando el proyecto
principal.
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RFA ADVOGADOS

Con la misién de defender los in-
tereses de sus clientes y ayudar-
les a hacer negocios a través de
un asesoramiento legal persona-
lizado, eficaz y de calidad, RFA
Advogados es una firma de abo-
gados con banca multidiscipli-
NAria que opera con experiencia
en todos los segmentos legales,
con médicos y maestros.

€L CEO y abogado senior, Ricardo
Fatore de Arruda, explica que la
firma genera 35 empleos direc-
tos y opera en el mercado legal
nacional con un equipo compro-

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

metido con ideales nobles, mo-
dernos, dindmicos y activos, de-
mostrando agilidad y precision
adecuadas a los requerimientos
actuales.

«Producto de una iniciativa em-
prendedora, tenemos como prio-
ridad la plena satisfaccion de los
clientes, desde un servicio perso-
nalizado y la elaboracién de res-
puestas rapidas, seguras, objeti-
vas y bien fundamentadas a sus
demandasy», senala, destacando
gue los resultados se incluyen en
la calidad de los servicios y la de-
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dicacién de los profesionales impli-
cados. Para ello, los clientes cuen-
tan con un equipo que trabaja en
las dreas de Derecho, Contabili-
dad, Gestién Corporativa y Publica.

€n el dmbito del Derecho Admi-
nistrativo, tanto en el dmbito con-
sultivo como en el contencioso, el
asesoramiento se realiza en accio-
nes populares, 6rdenes judiciales y
acciones civiles publicas; acciones
técnicas de servidores publicos de
todas las esferas; contratacién pu-
blica; defensa de servidores publi-
COS en procesos, procedimientos
administrativos y judiciales; andli-

sis e impugnacion de los anuncios
de licitaciéon; preparacién de re-
cursos administrativos; definicion
de estrategias y acciones en casos
complejos y paradigmdticos; actu-
ar en Tribunales de Cuentas y Su-
periores; preparacidén de informes
de seguimiento personalizados
para cada cliente; y emitir dictd-
menes juridicos para orientacion
estratégica antes, durante o des-
pués de cualquier litigio.

En Derecho Penal, el despacho
brinda asesoria legal en el drea de
Derecho Penal, Procesal Penal y
Negocios Penales para individuos,
abogados, empresas y sus depar-
tamentos legales y agencias gu-
bernamentales. Asi, se establecen
estrategias defensivas mds efecti-
vas, se definen las tesis favorables
y se indican los documentos pro-
cesuales que serdn presentados o
interpuestos.

€l equipo de RFA Advogados tam-
bién puede interceder en los dm-
bitos judicial y extrajudicial, en di-
versos asuntos relacionados con el
derecho civil. Las obras se incluyen
en las acciones de cobro de recla-
maciones, convenios, competencia
desleal, litigios y contratos banca-
rios, derecho del consumidor, in-
mobiliario, intelectual, entre otros.

A su vez, el Derecho de Familia es
el que mds influencia sufre de la
doctrina y la jurisprudencia, asf
como de las costumbres y cambios
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de la sociedad. Para ello, el equi-
PO estd atento a un conjunto de
normas que regulan las relacio-
nes juridicas —personales y patri-
moniales— entre personas unidas
por parentesco, mMatrimonio y uni-
on estable, asi como por todos los
modos de constitucion familiar.

La firma también cuenta con un
equipo totalmente calificado en-
focado en derecho del consumi-
dor, en defensa de clientes y pro-
veedores. De manera preventiva,
los profesionales trabajan en la
estructuraciéon y revision de con-
tratos, revision de procedimientos
pre y posventa y en la estructura-
cion y revisidn de acciones publi-
citarias, abarcando todos los me-
dios.

En el dmbito electoral, brinda con-
sultoria y asesoria legal a parti-
dos politicos y actua en defensas
administrativas y judiciales en
materia electoral y para candida-
tos a elecciones proporcionales y
mayoritarias.

Los servicios también pasan por el
derecho laboral, empresarial, de
seguridad social, inmobiliario y de
condominios.

Segun Arruda, la calidad del tra-
bajo estd totalmente relacionada
con la ética y el servicio al clien-
te, que son los mayores objetivos
del despacho. «El que gestiona la
empresa demuestra el camino a

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

seguir», dice, seflalando que una
buena reputacidon es clave. En este
contexto, también llama la aten-
cidn sobre la importancia de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible,
que permiten un mundo mMmd3As jus-
to y con una mayor distribucion,
no solo del capital, sino principal-
mente del conocimiento.

€l despacho fomenta y promue-
ve acciones para el tercer sector,
con pro-bono junto a las ONG y
OCIP. Una de las acciones desta-
cadas es el plan de regularizacidon
de tierras junto a dichas organiza-
ciones, el programa Casa Legal.
«También estamos trabajondo en
la budsgueda de medicamentos
obligatorios para las personas de
bajos recursos», dijo Arruda sobre
las iniciativas en curso.
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TETA FLEX

Insertaen el negocio de muebles,
Téta Flex atiende a pequenas,
medianas y grandes tiendas en
Séo Paulo y Minas Gerais, con
productos y servicios de calidad.
Segun la compania, que ve a la
sucursal ganando cada vez mds
protagonismo por el aumento de
la demanda de camas de caqjaq,
los clientes pueden pedir produc-
tos personalizados.

El trabajo comenzd en 2008, con
la fundacién de una modesta fa-
brica de tapiceria. Inicialmente,
los servicios fueron renovaciones
de sofds, haciendo puffs y sillo-
nes, sin embargo, con el tiempo,
evolucionaron hacia la fabrica-

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

cidn de camas box, que actual-
mente representan el producto
principal.

«La empresa fue creada por una
familia humilde y sofiadora, con
el propdsito inicial de proveer
para el sustento de la casa. Pos-
teriormente, sus esfuerzos y dedi-
cacién para mantener la calidad
en todas sus lineas de productos
hicieron que Téta Flex fuera una
referencia en el mercado actual
de camas box”, comenta el direc-
tor Luiz Carlos Rochel.

€l nombre de la empresa tiene
un gran significado afectivo, ya
que fue creado para honrar a la
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sobrina de los propietarios. «Una
hermosa y especial nifia, que pro-
nunciaba pocas palabras, entre
estas, Téta, que es una forma ca-
rinosa de llamar a las personas
gue amay, revela Rochel, sefalan-
do que el término «flex» se agregd
para demostrar flexibilidad en el
servicio al cliente.

Actualmente, 34 colaboradores
conforman el consejo de Adminis-
tracion de Téta Flex, de los cuales
29 son directos y cinco indirectos.
Estos colaboradores son reubica-
dos entre oficina, corte, costuraq,
montaje, tapiceria, embalaje, en-
vio, stock, control de calidad y re-
presentantes.

Rochel explica que una buena
gestidon es de suma importancia
para la reputacidn corporativa, in-
cluyendo el buen trabajo en co-
municacidn, calidad y accién entre

sectores Yy procesos productivos.
Para ello, Téta Flex estd en desar-
rollo a través de capacitaciones y
reuniones productivas para que
haya una gestiéon aun mas califi-
cada y efectiva.

En este contexto, la Calidad To-
tal se estd desarrollando e imple-
mentando con algunos progra-
mas, como 5S, Kaizen, 5UJ2H y
P.O.D.C Ciclo, y sus principales l-
neamientos son organizacién de
sectores, mejora de cada proceso
hasta la finalizacién del producto,
herramientas de calidad, mante-
nimiento de equipos, reduccién de
residuos y mejor comunicacién en-
tre sectores.

«Con el crecimiento, planificamos
nuevos proyectos para la imple-
mentaciéon de ISO 9001, Com-
pliance y otros programas de me-
jora continua», comenta Rochel,
sefalando que actualmente, los
principales desafios estdn relacio-
nados con la adaptacién y el com-
promiso de cada empleado con el
desarrollo del programa de cali-
dad total. «<Aungue es un gran reto,
ya estd generando buenos resulta-
dos», afirma.

Para la empresq, el desarrollo sos-
tenible es de gran importancia
para todas las personas y para el
medio ambiente, lo que, a través
de prdcticas calificadas, permitird
gue el mundo sea un lugar cada
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vez mejor. Para ello, en Téta Flex
se refuerzan los programas de cui-
dado del medio ambiente, como
el reciclaje de pldsticos, cartén y
telas sobrantes.

«Los fondos recaudados del re-
ciclaje se revierten a la fiesta de
confraternizacion de fin de afo
para los colaboradores. Ademds,
la materia prima utilizada en las
estructuras de las camas box es la
reforestacién, reduciendo tambi-
én el impacto de la deforestacion,
que es devastadora para el medio
ambiente», asegura.

Respecto a la Responsabilidad
Social Corporativa, los programas
implican la seguridad y salud del

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

trabajador, con inversiones en
NR12 y 55 —que se encuentra en
la primera etapa— para un entor-
no cada vez mejor para todos los
colaboradores.

€l reclutamiento y la diversidad
también forman parte del proce-
so de la empresa, que cuenta con
persondl, ancianos, mujeres y co-
laboradores que llevan tiempo
fuera del mercado laboral. «Tene-
mos oportunidades para perso-
nas con escuela primaria incom-
pleta y entendemos que estos
colaboradores tienen pocas opor-
tunidades y estdn en desventaja
en el mercado laboral; invertimos
en capacitaciéon y desarrollo para
nuestros colaboradoresy, afirma
el director. A su vez, los principales
retos estdn vinculados al tema de
la adaptacién de los colaborado-
res respecto a la implementacion
de acciones de seguridad y orga-
nizacién en la empresa.

La proximidad a la comunidad y
la generacién de oportunidades
se consideran en el proyecto so-
cial en el que participa Téta Flex.
La iniciativa tiene como objetivo
ayudar a una ONG gque acerca a
los nifos y jovenes a la educaci-
6n, la cultura y la ciudadania, y
dirige a los jévenes a sus primeros
empleos. Esta organizacidén estd
ubicada en el mismo barrio de la
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empresq, lo que, a su vez, anima a
sus colaboradores a ayudar y com-
prometerse en esta causa social.

Para Rochel, la atenciéon al detalle
se refleja en la satisfaccién de sus
clientes y proveedores. Asi, se busca
un equilibrio entre un buen costo be-
neficio ligado a la 6ptima calidad en
productos y servicios, contar con un
pequeno indice de asistencia técni-
ca. Respecto a los clientes y provee-
dores internos, el directivo menciona
qgue la empresa estd en desarrollo
de brindar un servicio mayor, mds
cémodo y seguro a los colaborado-
res, y seguir ofreciendo beneficios y
proyectos de endomarketing para
todos.

€n este contexto, la empresa man-
tiene una buena relacién con todos
los grupos de interés, basada en las
siguientes estrategias. promover
eventos y acciones de endomarke-
ting con los colaboradores; man-
tener leyes laborales destinadas a
proteger al empleado y regular las
relaciones laborales individuales y
colectivas; contribuir a una ONG lo-
cal; actuar con contenido de calidad
y responder a las dudas del publico;
estar atentos al publico, a través de
la calidad, la mejora continua y un
buen costo beneficio; emplear co-
laboradores del mismo vecindario
en gue se encuentra la empresa; y
mantener una buena asociacién y
comunicacién con los proveedores.
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Aunqgque haya estado activa en el
mercado durante 12 anos, Téta Flex
estd iniciando el proceso para la
implementaciéon del programa de
Compliance, el cual se conforma con
elapoyo de la alta gerencia, que tie-
ne como objetivo apoyar y partici-
par en la planificacién y ejecucion
de acciones; evaluaciéon de riesgos;
cédigos de conducta; controles in-
ternos; formacién y comunicacion;
auditoria y seguimiento; diversidad
e inclusion.

«Los principales retos son poner en
marcha todas las agendas y conti-
nuar con los proyectos establecidos,
asi como mucho conocimiento para
guiar la implementacién y ejecuci-
6n del programa de Compliance,
desarrollar la cultura organizacio-
nal de la empresa, contar con profe-
sionales especializados en esta drea
y cultivar valores éticos y de trans-
parencia en todos los niveles de la
organizacidény, concluye Rochel.
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DIGITAL MAX

Preparar a los jévenes para su
primer trabajo a través de la en-
senanza del inglés, la informa-
tica y el espiritu empresarial es
como opera Digital Max, una
escuela de cursos gratuitos que,
desde hace mds de 15 anos, tra-
baja para el mercado nacional
con contenidos completos, con
una duracién de tres aflos dentro
de los cuales el estudiante se de-
sarrolla en las dreas propuestas.

Los directores Claudio Marcio Ro-
drigues y Ronaldo Ribamar Sou-
Za explican que la escuela nacié
tras la ruptura de una empre-
sa con otra empresa del mismo
segmento. Anteriormente, la ac-
tuacidn se realizaba dnicamente
en lugares con escuela fisica; hoy

'
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en diqg, el alcance es nacional a
través de la ensefianza en linea.
Para ello, 70 colaboradores direc-
tos e indirectos se esfuerzan por
lograr un trabajo de calidad.

Digital Max se encuentra en Rio
de Janeiro (en los distritos de
Nova Iguacu y Tijuca) y SGo Pau-
lo (Santos). La compafia sostiene
gue su misién también estd liga-
da a la preparacién de la forma
humana y técnica de los jévenes
de todas las capas de la socie-
dad, especialmente los menos
favorecidos, para el mercado la-
boral en disputa.

«Lo hacemos a través de la de-
mocratizacién de la educacidén
profesional de calidad y el de-
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sarrollo diario de atributos civicos,
éticos y morales, con el objetivo
de formar a nuestros estudiantes
en profesionales y seres humanos
para el mercado laboral y para la
vida», comenta.

En el mdédulo bdsico del curso de
inglés, el estudiante desarrolla las
cuatro habilidades necesarias para
una buena comunicacion: lecturag,
expresién oral, comprension audi-
tiva y escritura. En este contexto, el
enfoque es el desarrollo y la comu-
nicacion interpersonal en inglés. En
el nivel intermedio, se programan
debates, donde es posible organizar
ideas complejas para la preparaci-
on de presentaciones. Y en el dltimo
paso, el avanzado, el contenido se
centra en la gramadatica, la escritura
de textos y la correccién. «EL estu-
diante comienza el curso en el flujo

natural de aprender un idioma. Las
posibilidades de éxito en el apren-
dizaje del inglés son mucho mayo-
res», senala la compafia.

Elcontenido de informdatica prepara
a los profesionales para varias dre-
as de las tecnologias de la informa-
cién, ampliando las posibilidades
de accién para dreas estratégicas y
con gran potencialde ganancias en
el mercado laboral. €l nivel Master
implica los siguientes mdédulos: ope-
rativo, profesional, internet profesio-
nal, documentos ADM/financieros,
presentacién y conferencias, y di-
sefo grdfico. El nivel Advanced trae
grdficos por computadora, diseno
web, robdtica y hardware y redes.
En el curso de Emprendimiento, el
participante puede crear su propio
negocio, asi como profesionalizar
otros trabajos. La programacioéon im-
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plica la presentacién de modelos de
gestién exitosa, recursos humanos,
contabilidad, finanzas y marketing
y ventas.

Segun los directivos, una buena
gestion es fundamental y dirige a
clientes y colaboradores, mante-
niendo los procesos organizados, lo
gue permite optimizar los resulta-
dos.

Para ello, Digital Max llama la
atencién sobre la importancia de
los Objetivos de Desarrollo Sosteni-
ble (ODS), destacando la necesidad
de mds acciones por parte del go-
bierno y el sector privado para una
mejor difusion y consecucién de re-
sultados en todos los aspectos pro-
puestos por la Organizacién de las
Naciones Unidas (ONU).

En 2018, la compania se convirtié
en miembro del Instituto Latinoa-
mericano de Calidad (LAQI), que
fue un hito en la educacién social y
ambiental. «Eso es lo que hizo que
la compania reconociera la necesi-
dad de hacer algo por el medio am-
biente», afirma. Apoyada por esto,
nacié la campana «Un estudiante,
un drbol» [Um estudante, uma dr-
vore], que resulté en una asociaciéon
con la Asociacién Associagdo Mico
Ledo Dourado (AMLD) plantar es-
pecies nativas del Bosque Atldntico.
Para el grupo de trabajo, se intensi-
fico el trabajo de difusidn, incluyen-
do uniformes para los estudiantes.
«Los directores estdn ampliando
este proyecto y buscando socios
para que esta simple idea pueda

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

llegar a todo el territorio nacional,
ressalta a empresa.

€n relacién con la Responsabilidad
Social Corporativa, PROBEM Brasil,
el Programa de Bienestar del Me-
nor de Edad (por sus siglas en portu-
gués), fomenta varias campanas de
donacién y colectas. Actualmente,
un curso gratuito, parte de esta ini-
ciativa, ha mejorado el nivel de em-
pleabilidad de las personas. Mas
de 300 000 estudiantes ya han par-
ticipado en algun taller gratuito y
han recibido un certificado.

Este conjunto de acciones integra
estrategias responsables que lle-
gan a los diferentes grupos de inte-
rés. Segun la compania, la distribu-
cién de contenido y cursos gratuitos
hace que los estudiantes de las
escuelas publicas y sus padres se
sientan atraidos, sin embargo, la
pandemia de la covid-19 ha traido
desafios. «EL principal reto ha sido
encontrar una manera de atraer
a este grupo. EL momento de pan-
demia en el que nos encontramos
hizo que muchos perdieron interés
por la Educaciéon. La compania es-
pera que este escenario cambie ra-
dicalmente para el préximo afo, ya
gue la vacunacién avanza y mejora
el nivel de confianza de la poblaci-
6n», plantea.

Por otro lado, la crisis sanitaria ha
llevado la empresa a tener un ser-
vicio claro y transparente, una edu-
cacién de calidad y una forma hu-
manista de relacionarse y buscar
resultados.
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DIAS, LOPES & BARRETO ADVOGADOS

€n el mercado juridico desde el
ano 2006, Dias, Lopes & Barreto
Advogados (DLB Advogados) es
un despacho de abogados es-
pecializado con experiencia di-
ferenciada y soluciones legales
inteligentes, enfocado en optimi-
zar la actividad empresarial, eli-
mMinar riesgos y maximizar resul-
tados. Aungue la oficina estd en
Brasilia (DF), con una sucursalen
Goidnia (GO), la actividad se lleva
a cabo en todos los estados de la
Federacion.

La abogada Michelle Dias, ge-
rente de la firma, explica que
unos 20 colaboradores, directos
e indirectos, actuan en el trabajo
dirigido al publicoempresarialde
todos los segmentos y tamanos.

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

€n la lista de servicios, se encuen-
tra la planificacion legal estraté-
gica, que consiste en mapear la
actividad comercial y el andlisis
del mercado. A partir de esto, es
posible diagnosticar riesgos y
elegir estrategias para mitigar-
los, desarrollando e implemen-
tando soluciones legales inteli-
gentes, seguras y efectivas para
el crecimiento del negocio y los
resultados de la mejora de la ac-
tividad empresarial y una mayor
rentabilidad empresarial.

€n las relaciones comerciales con
el sector publico, la firma realiza
una planificacién documental,
con un seguimiento legal com-
pleto de la empresa; actuar en el
formato de la organizacidén que
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permita la construccion de la me-
jor propuesta, la competitividad de
precios y la contratacién exitosq;
asistencia en la participacién de
la empresa en la fase de seleccidn
del proyecto; y preparacién de la
empresa para la participacién en
la convocatoria publica. €n la re-
solucién de conflictos/litigios admi-
nistrativos, el trabajo se centra en
la preparaciéon de impugnaciones,
preguntas y, de ser necesario, me-
didas judiciales; gestion de litigios
administrativos; y seguimiento y
asesoramiento en la ejecucién del
contrato administrativo por parte
de la empresa.

€n las relaciones comerciales con
el sector privado, los servicios in-

cluyen la asistencia legal a las
empresas, asi como temas rela-
cionados con los socios y accio-
nistas. DLB Advogados evalda las
operaciones comerciales y ofrece
soluciones fiscales personalizadas
de acuerdo con el modelo de ne-
gocio y las necesidades del clien-
te. También se consideran temas
laborales, civiles especializados y
recuperacién de créditos.

€n la recuperacion judicial, la acci-
on se lleva a cabo con estrategias
en la conduccién de procesos y
planificacién inteligente para reu-
nir y preservar activos, mapear pa-
sivos, renegociar deudas, concluir
acuerdos con acreedores y apoyar
a SocCios y accionistas.

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE
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Segun Michelle, este conjunto de
servicios se realiza a través de un
programa de calidad total, que se
ha mejorado desde 2018. «La firma
ha estado priorizando la gestidon
de la calidad. A partir de buenas
prdcticas, DLB Advogados busca
desarrollar trabajos que aporten
mayor valor a todos los implica-
dos, ya sean clientes, colaborado-
res, proveedores o directivos», afir-
ma.

Para ello, los Objetivos de Desar-
rollo Sostenible (ODS) son consi-
derados en proyectos y directrices.
Michelle sostiene que los 17 ODS
estdn integrados e indivisibles.
«Mezclan, de manera equilibra-
daq, las tres dimensiones del desar-
rollo sostenible, econdmica, social
y ambiental, factores esenciales
para el crecimiento y desarrollo de
las naciones del mundo», enfatiza.

También sefiala que estas accio-
nes reflejan una accién que satis-
face a clientes y proveedores. Para
ello, DLB Advogados invierte en la

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

formacidén, formacién y bienestar
de todo el equipo de colaborado-
res, para que se vuelvan en forma
y Agiles en la superacién de los de-
safios laborales diarios.

«Entiendo que el mayor desafio en
el segmento de negocios es una
buena estructuracidén y gestion.
Trabajamos con un enfoque en la
optimizacién de la actividad em-
presarial, con el fin de brindar un
mMayor apoyo y seguridad juridica
en la toma de decisiones por parte
de los gerentes, mitigando riesgos
Yy maximizando los resultados,
asegura Michelle.

Basada en la ética y la claridad, el
despacho concluye que la buena
reputacion es el pilar mds impor-
tante de cualquier organizacién y
destaca gque invertir en una gestion
transparente, eficaz y de calidad
genera resultados sélidos y asegu-
ra la prosperidad del negocio.
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TOP TRANSFER

Conectar a las personas con tus
destinos para que puedan re-
copilar experiencias increibles
Yy hermosos recuerdos. Con esta
misién trabaja Top Transfer, una
empresa de turismo receptivo de
Rio de Janeiro, que nacié en 2013
con servicios de traslado a Ilha
Grande. Hoy en diq, se ofrecen
traslados a todo el corredor turis-
tico del Estado de Rio de Janeiro,
como Angra dos Reis, Paraty, BuU-
Zios, Arraial do Cabo, Cabo Frio,
entre otros. Sin embargo, Ilha
Grande sigue siendo la actividad
principal y lider del mercado.
Como agencia de vigjes, también
brinda servicios con transporte
maritimo, tours nduticos, aloja-
miento, city tours y ecoturismo.

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

Con operaciones en el mercado
naciondl e internacional, la com-
pafia genera 23 empleos direc-
tos y aproximadamente 50 indi-
rectos y tiene como objetivo ser
una referencia en Ilha Grande
como la mejor organizaciéon para
trabajar y de alta calidad en la
atencidén y servicio al pasajero.
Para ello, un sistema de gestion
implica el compromiso de buscar
elequilibrio financiero, la libertad
de tiempo y la relaciéon de los co-
laboradores.

EL CEO Junior de Camargo expli-
ca gue Top Transfer siempre estd
comprometida a brindar un ser-
vicio de alta calidad para contri-
buir a la excelencia del turismo
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en Rio de Janeiro. La agenda prin-
cipal relacionada con la Calidad es
el cliente, que necesita recibir un
servicio impecable y personalizado.
«A través de la capacitacidon interna
continua, cursos y encuestas, la sa-
tisfaccién del cliente y la excelencia
en el servicio son puntos clave de la
cultura de la empresa», comenta.

El servicio también estd vinculado a
la continua evolucién y satisfacciéon
de los colaboradores. En este contex-
to, los preparativos y la capacitacion
permiten el crecimiento profesional
de los colaboradores. «EL mayor reto
gue tenemos es cambiar la menta-
lidad de las personas con poca edu-
cacién que realizan actividades mds
operativas, pero es muy gratificante
ver la evolucidén de quienes quieren
algo mads en la viday, seflala Junior
de Camargo.

Con respecto del ambiente externo
a la empresa, la solidaridad gana
protagonismo, principalmente con
donaciones a la Organizacién Hu-
manitaria Meédicos sin Fronteras,
asi como la entrega de alimentos a
comunidades necesitadas durante
la pandemia y la colaboracién con
proyectos sociales de Jiu-Jitsu, asi
como musicales en Angra dos Reis.
AUn en esa regién, se trabaja con
GPAK, una ONG de proteccidon ani-
mal.

Junior de Camargo llama la atenci-
én sobre la importancia de los Obje-
tivos de Desarrollo Sostenible (ODS),
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principalmente en donde Top Trans-
fer brinda sus servicios. «Ilha Grande,
nuestro principal destino, es un para-
iso natural catalogado por la UNES-
CO, y si no hay un plan serio para el
desarrollo sostenible y el control de
visitantes, no lo tendremos por mucho
tiempo», explica, reforzando que la
compania solo existe gracias a la exu-
berante naturaleza de Ilha Grande.

Como accién prdctica, uno de los cui-
dados que tiene el equipo es informar
y orientar a los turistas respecto a la
conciencia ambiental a lo largo de su
permanencia en la Isla. Ademds, se
ofrecen vasos ecoldégicos a los pasa-
jeros para que no utilicen productos
desechables. También se organizan
grupos de trabajo para la limpieza de
playas, como la que se produjo en Lo-
pes Mendes, elegida como una de las
siete playas mds bonitas del mundo.

Para ello, Top Transfer mejora cons-
tantemente para una comunicacion
efectiva. Segun Junior de Camargo,
se estd desarrollando un trabagjo de
marketing para expresar el deseo de
cambiar realmente el turismo en Ilha
Grande y Rio de Janeiro. «Esto ocur-
re con mucha dedicacién y atencion
para mostrar en nuestras redes so-
ciales lo duro que nos estamos esfor-
zando por evolucionar siempre y de-
jar nuestros diferenciales de calidad,
mentalidad y propdsito de otras em-
presas del sector» sefala.

Respetando su cédigo de ética y con-

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE
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ductaq, las principales pautas estdn de
acuerdo con los suenos y valores de la
empresa, como el espiritu de equipo y
la experiencia del cliente final y el so-
cio comercial, en los que es necesaria
una buena relacién y respeto.

Este conjunto de acciones incorpora
una buena gestidn, que se reflejaen la
reputacion corporativa. EL CEO de Top
Transfer refuerza la necesidad de pro-
cesos sencillos, con una comunicacién
clarag, especialmente informacién cla-
ve de rendimiento de los sectores de
la compahia. «La gestidn tiene que ser
como una cascada, de arriba a aba-
jo en la jerarquia de sectores, porque
quien esté a cargo, ademds de ser un
ejemplo para seguir, necesita gestio-
nar a todo el equipo para que todos
estén alineados con la visidon, misién
y valores de la empresa», concluye el
CEOQ.
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LIMA FERREIRA ADVOGADOS

Fundada en Brasilia en 2010, la
Firma Lima Ferreira Advogados
opera en diferentes ramas del
Derecho, con actividades consul-
tivas y de litigio, principalmente
en Derecho Comercial. Un equipo
con un perfil joven lidera los ser-
vicios y desarrolla herramientas
legales multidisciplinares, com-
binando tecnologia e innovaciéon
con la tradicién de oficinas cen-
tenarias.

€l servicio estd destinado a em-
presas de todos los tamanfos,
desde micro a grandes organi-
Zzaciones, incluso con asistencia
a grupos gque necesitan consul-
toria preventiva o requieren tra-
tamiento en disputas procesales
complejas.

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

Especialista en empresas que en-
frentan dificultades financieras,
Lima Ferreira Advogados actua
en la contencién de ejecuciones,
ofreciendo soluciones legales
inteligentes que minimizan las
pérdidas y aumentan las ganan-
cias. En el dmbito del Derecho
Bancario, supervisa la revisién de
los contratos con las instituciones
financieras a fin de combatir los
abusos.

La abogada y socia fundadora,
Luana Lima Freitas Ferreira, ex-
plica que la firma cuenta con 20
colaboradores directos y mds de
30 corresponsales legales ubica-
dos en todos los estados del terri-
torio nacional. También comenta
gue todos los servicios valoran la

DIC

2021

WWW.LAQI.ORG

e
(=
>
C
3
2
>
Q)
>
i
y 4
m




e
(=
>
C
3
2
»
(9
>
o
y 4
m

Q

WWW.LAQI.ORG

LATIN AMERICAN
QUALITY INSTITUTE

calidad y pasan por el amparo de
un enfoque estratégico que busca la
eficiencia total, haciendo que la fir-
ma sea Mas competitiva en el mer-
cado.

«La gestién de la calidad se realiza
diariamente en todos los procesos
organizativos, desde los internos, con
el control de las operaciones legales
temdaticas, hasta los modelos de re-
lacién con los clientes. La firma tiene
la misién de brindar servicios legales
con calidad, competencia, transpa-
rencia y modernidady», menciona.

Estas acciones también estdn re-
lacionadas con la promocién de la

EDICION
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educacién y el respeto a la diversi-
dad. Segun Luana, estos aspectos
son esenciales para todo lo que se
hace en la sociedad. «Por esta razdén,
se implementd un sistema de cuo-
tas, dando oportunidades de traba-
jo a quienes provenian de la edu-
cacién publica o contaron con una
beca completa. La mayoria de los
bufetes de abogados han hecho lu-
gares para abogados que provienen
de universidades de renombre y que
deben tener un vehiculo. Lima Fer-
reira Advogados no contrata bajo
estos requisitos, sino que valora, so-
bre todo, la capacidad y el compro-
miso del candidato», comenta, reve-
lando que varios colaboradores ya
han sido contratados en esta condi-
cién y los resultados han sido positi-
vos y alentadores.

La oficina cree que los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) son un
llamado global a la accién para
poner fin a la pobreza, proteger el
medio ambiente y el clima, y ga-
rantizar que las personas puedan
disfrutar de paz y prosperidad en
todas partes. Los objetivos también
buscan satisfacer las necesidades
del presente sin comprometer la ca-
pacidad de las generaciones futuras
para hacer lo mismo.

Frente a esto, Luana considera que,
a pesar de las dificultades para su
implementacioén, los ODS tienen un
gran poder movilizador porque son
una agenda positiva de oportuni-
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dades, que favorecen una mayor
articulacion entre diferentes secto-
res y fuerzas politicas. Sin embargo,
considera la necesidad de aclarar
la responsabilidad de la accién, que
no solo debe atribuirse a las gran-
des empresas y organizaciones, sino
también a las micro y pequenas
empresas. «El porcentaje de MyPE
en las empresas brasilefas es de al-
rededor del 95%, y es suficiente para
apoyar a toda la sociedad si los ob-
jetivos fueran aplicados por todos los
emprendimientos de este tamanoy,
garantiza.

Debido a que es un trabajo predo-
minantemente intelectual, una fir-
ma de abogados no genera grandes
impactos ambientales, sin embar-
go, la Oficina Lima Ferreira Advo-
gados busca actuar con la mdaxima
prudencia mediante la aplicaciéon
de métodos de ahorro de energia e
iINSUMOS.

Mediante el uso de un software le-
gal para la gestidn de operaciones,
la carga automdtica de publicacio-
nes y el archivo adjunto de docu-
mentos libera a la empresa de ar-
chivos fisicos, eliminando el uso de
papel e impresora. Ademds, en la
necesidad de la debida diligencia
externa, se colocan coches eléctricos
a disposicién de los colaboradores
para gue no se genere contamina-
cion del aire o calor de combustion.

Por otro lado, el desemperfio del tra-
bajo es evaluado por indicadores y
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acompanado por ciertos profesio-
nales. Este andlisis considera la sa-
tisfaccion de clientes y proveedores.
«La efectividad de la prestacion del
servicio legal se materializa con la
entrega del resultado cualitativo y
antes de lo previsto», afirma Luana,
sefialando que la banca se diferen-
cia por implementar un esquema
de mapeo procedimental, realizan-
do un trabajo econédmico financiero
gue causa Menos impacto. «En este
escenario, la firma promueve la ac-
tualizacion legal al brindar cursos
especializados a sus colaboradores
y la participacién en las ganancias
de los procesos bajo su administra-
Cidn».
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Asimismo, el compromiso de Lima
Ferreira Advogados es ofrecer solu-
ciones corporativas de alta calidad,
gue colaboren con la visién de alcan-
zar el mds alto grado de calidad en
la prestacién de servicios legales, ba-
sados en principios éticos y morales.
Para ello, cuenta con un software le-
gal para la gestidén de la operacion,
desarrollado para organizar y con-
trolar de forma eficiente y segura el
trédmite de procesos y compromisos.

Dentrode un programade complian-
ce, todas las prdcticas y conductas de
la oficina se registran en un sistema
que utiliza inteligencia artificial para
juzgar si el desempefio cumple con
la legislacién en general, detectan-
do, previniendo y corrigiendo riesgos
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y posibles actos ilegales. A partir de
la identificacion de eventos de riesgo,
CON SUS CaUSds Y consecuencias, se
define la respuesta que se dard.

«Hoy en dia, el principal desafio si-
gue radicando en la concientizacidon
de todos los agentes sobre la necesi-
dad de aplicar la prdctica, pero poco
a poco este proceso ha ganado mds
adeptos porque optimiza las activi-
dades yelimina elriesgo del negocio,
ademds de brindar mayor seguridad
juridica, asegurando a los clientes y
a la sociedad en general que sus co-
laboradores se basan en criterios de
integridad y cumplimiento definidos
en la metodologia implementaday,
explica.

Como consecuencia, la adopcidén e
implementacién de un sistema de
calidad permiten la aparicién de be-
neficios para la organizacién, siendo
el objetivo principal mejorar el de-
sempefo del despacho frente a los
competidores, obteniendo ganan-
cias, satisfaccién del cliente, reducci-
én de costos, mejora continua de la
calidad, aumento de la participacidon
en el mercado, asegurando un nivel
adecuado de confianza en los servi-
cios prestados, incentivos para me-
jorar la calidad de vida en el trabajo
y, por ultimo, la motivacién y mayor
compromiso de los colaboradores.

&

LIMA FERREIRA

-ADVOGADODS-
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Operando en el mercado por
mds de 10 afos, Safetrading In-
ternational Business actda con
exportaciones, importaciones e
inversiones internacionales. For-
malmente constituida en agosto
de 2007, la companiia inicié ope-
raciones en abril de 2009 y tiene
su sede en la ciudad de Chape-
¢, Santa Catarina. La experien-
cia profesional de los fundadores
del Banco do Brasil como super-
visor de la Cartera de Comercio
Exterior, implementacién del co-
mercio exterior en CESEC y como
gerente de negocios internacio-
nales y educador corporativo.

Los colaboradores son profesio-
nales que, desde hace mds de 30
anos, acumulan estudios, inves-
tigaciones, publicaciones y ex-
periencias, con conocimientos y
cualificaciéon técnica para llevar
a cabo de forma segura la gesti-
on integrada de los negocios in-
ternacionales. Segun el CEO Ja-
cob Paulo Kunzler, la compahia
es reconocida en el mercado
como una referencia en inteli-
gencia competitiva y segura en
los negocios internacionales. Hoy
en diqg, las exportaciones se desti-
nan a mads de 10 paises y las im-
portaciones se originan en mMas
de 30 naciones.
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La misién principalde la compania
es desarrollar inteligencia conti-
Nua para negocios internacionales
seguros que puedan satisfacer las
necesidades de los clientes, prove-
edores asociados y colaboradores.
Para ello, se basa en la diplomacia
empresarial, que orienta los prin-
cipios de las relaciones; el creci-
miento sostenible del comercio sin
fronteras con respecto a los seres
humanos, las leyes y el medio am-
biente; y la pasién del equipo por
los negocios internacionales, que
impulsa la energia, el know-how y
la satisfaccion de todos.

Ocho colaboradores trabajan di-
rectamente y unos 50 de forma
indirecta, a través de alionzas con
proveedores Yy socios comerciales.
Kunzler llama la atencién sobre los
resultados generados con el nego-
cio desarrollado para los clientes,
en Brasil y en el extranjero, que
pueden impactar directa o indirec-
tamente hasta 5000 personas.

Con un programa de Calidad Total,
Safetrading International Business
orienta sus acciones sobre resul-
tados, seguridad y transparencia,
apuntando hacia el fin de la buro-

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

cracia para los clientes en exporta-
ciones, importaciones e inversiones.
Estos valores no dejaron de guiar
el trabajo, incluso con el inicio de
la pandemia de la covid-19, lo que
provocod que la empresa adoptara
un trabajo parcialmente remoto
y constantes estimulos a la cuali-
ficacion y al desarrollo humano y
profesional.

Con el objetivo de formalizar la
adhesion al Pacto Global, la com-
pafiia considera que los Objeti-
vos de Desarrollo Sostenible son
fundamentales para el desarrollo
humano, social, ambiental y eco-
ndmico. Para ello, todos los cola-
boradores y socios poseen un cer-
tificado digital, es decir, eluso de la
firma digital (e-CPF) estd en plena
consolidacién en los procesos inter-
nos. «Estamos comprometidos con
el cambio cultural necesario de
todos nuestros clientes, proveedo-
res y socios para tomar también la
prdctica de la firma digital», sefala
Kunzler.

El impacto de la accidén se puede
observar por el ndmero de procesos
anuales de importaciéon y exporta-
cién, asi como por los contratos fir-
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mados anualmente. EL CEO comenta
qgue el principal reto de la empresa
es compartir este conocimiento con
personas externas —clientes, pro-
veedores y socios— para utilizar las
herramientas, la tecnologia y los pro-
cedimientos para e-CPF en los docu-
mentos. «El resultado es renunciar a
lo que actualmente ya no es nece-
sario hacer en Brasil, como imprimir
contratos y otros documentos, firmar
con un lapicero, ir al servicio publico
para realizar el reconocimiento de
las empresasy, dice.

Respecto a la Responsabilidad Social
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Corporativa, la empresa formaliza
contratos de los principios de cum-
plimiento, seguridad y transparencia
en todas las operaciones. Desde el
ano 2015, en todos los contratos con
terceros, se registran las siguientes
cldusulas que comprometen a las
partes: la Ley de Lavado de Dinero, la
Ley Anticorrupciéon y la Ley General
de Proteccidn de Datos Personales
(LGPD). Como resultado, la empresa
se asegurd el compromiso y esfuer-
ZOs reciprocos de las partes contrac-
tuales, con ética y transparencia,
cumplimiento documental y respeto
a las leyes aplicadas.

Kunzler explica que la mejor satisfac-
cién se puede ver cuando un cliente
designa al equipo de Safetrading a
clientes potenciales en el mercado,
que colabora con una buena gesti-
6n. Para ello, la reputacién corporati-
va es un reflejo y se demuestra, dia a
dig, en el mercado empresarial inter-
nacional a través de la eficienciag, efi-
cacia y efectividad de cada miembro
delequipo y aplicada en la conducci-
6n de cada operacién.

Asi, los colaboradores son el primer
grupo de interés que participa con los
resultados financieros conseguidos
cada periodo como consecuencia de
la dedicacién y profesionalidad. Los
clientes son el segundo grupo, que
busca cada vez mds servicios con
calidad, seguridad, transparencia y
costos optimizados y compatibles
con el mercado. Y los socios son los

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE
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terceros, que apuestan su capital
y asumen altos riesgos financie-
ros, operativos, fiscales y cambia-
rios.

€n este contexto, el mayor reto es
la adaptacién a la cultura em-
presarial y la auditoria aplicada
a los procesos. Kunzler revela que
la adaptacién de los nuevos co-
laboradores a la cultura empre-
sarial es un desafio porque los
resultados negativos y positivos
son generados por todos los in-
volucrados, en conjunto, a través
de procedimientos operativos y
burocrdticos, que se secuencian,

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

donde cada empleado cobra la
calidad de los servicios prestados
por su companero colaborador
de la etapa anterior del proce-
dimiento en el Estdndar Safetra-
ding.

Por ello, segun el CEQ, el principal
reto sigue siendo encontrar per-
sonas calificadas en el mercado
laboral que contribuyan eficaz-
mente a la mejora de los proce-
s0s, que se intelectualicen, y que,
de forma consciente y constructi-
va, agreguen valor al negocio.
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CALDAS

CALDAS ADVOCACIA

Ubicada en la capital del estado
Pernambuco, Recife, en Brasil,
Caldas Advocacia, desde 2015,
presenta negocios Y soluciones
innovadoras, buscando agregar
valor a las corporaciones y ma-
ximizar las ganancias, la genera-
cidn de efectivo y la garantia de
supervivencia y longevidad del
negocio.

Segun el abogado y socio fun-
dador, Vinicius Caldas, la firma
se ha especializado a lo largo de
sus cinco anos de operacion, lo
que se suma a los diez anos de
experiencia de su socio fundador
y SuU equipo en el servicio a clien-
tes en el mercado corporativo
medio, con ingresos anuales de
alrededor de R$ 200 millones por
empresa. Para ello trabajan 20
funcionarios, de los cuales diez
son colaboradores indirectos.

F

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

Con relacién a los servicios, el
compromiso es ofrecer todas las
estrategias legales, financieras
y Business Management Stra-
tegies, necesarias para que los
clientes logren el éxito de su ne-
gocio. Asi, cuatro pilares de ac-
tuacién sustentan el trabajo y
pasan por el compromiso con los
resultados, en los que todos com-
parten la misma visiéon de los
clientes; creatividad y estrategia;
por la dedicacién y la agilidad,
con acciones rapidas frente a los
desafios e innovaciones; valor y
determinacion.

Caldas explica que se ha desple-
gado un departamento de con-
traloria legal para garantizar
la calidad de los productos que
brindan en el mercado y la es-
tandarizacién de las piezas pro-
cesuales, ademds de garantizar

h
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la satisfaccion del cliente. «EL objetivo
es que toda la informacién llegue a
los clientes de manera rdapida y efi-
ciente, ayudando a sus procesos de
toma de decisionesy, afirma.

En este contexto, el principal reto es
tratar de unir la velocidad de investi-
gacion y desarrollo de nuevas ideas,
tesis juridicas, estrategias para aten-
der a los clientes dentro de un merca-
do juridico, en el que el poder judicial
es cada vez mds rdpido en su juicio,
haciendo mucho mds dificil de lograr
el favorecimiento de decisiones dirigi-
das al dmbito privado de las institu-
ciones.
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«Combinar la velocidad de la inno-
vacién con el aumento de la deman-
da se ha convertido en un desafio
constante para Caldas Advocaciay,
senhala. Para ello, se estdn realizando
inversiones en un departamento de
Tecnologias de la Informacién para
desarrollar un software propio, que
ofrezca mds rapidez y calidad a los
servicios.

€l desarrollo sostenible también es
una guia tanto para la corporacién
como para los clientes. Caldas sefala
que la oficina fomenta el uso de
energias renovables, la reduccidén de
emisiones de contaminantes o agen-
tes contaminantes, por ejemplo, los
supermercados no utilizan bolsas de
pldstico o biodegradables.

«Al ser un despacho de abogados,
Caldas Advocacia ya estd consagra-
do como una empresa con bajo im-
pacto ambiental. Pero, aun asi, preo-
cupados por los impactosen elmedio
ambiente y el desarrollo sostenible
de la economia, alentamos a todos
nuestros colaboradores a practicar
la reducciéon del consumo de electri-
cidad, el uso de papel, la reduccién
de impresiones grdficas y el uso de
energia limpia y renovabley, afirma.

Estas acciones contribuyen a la sa-
tisfaccién de clientes y proveedores.
Caldas destaca que, para que las ac-
tividades de los proveedores externos
e internos se realicen en su totalidad,
eldespacho adopta las mejores prdc-
ticas para un alto nivel de desarrollo
y competitividad, considerando la

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE
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satisfaccién de los colaboradores al
insertarse en el ambiente de trabajo.

Respecto a los clientes, en primer lu-
gar, los servicios apuntan a resulta-
dos. «Al fin y al cabo, nuestro lema
consiste en “los resultados importan”,
y estos resultados provienen de vic-
torias judiciales, planificaciéon estra-
tégica sélida, apoyo en decisiones
estratégicas, inversion e incentivo
sostenible, buscando siempre entre-
gar lo mds innovador del mercadoy,
subraya.

Las acciones sociales también for-
man parte de los proyectos de Cal-
das Advocacia. €ntre los anos de
2018 y 2019, una asociacion con Fun-
dagdo Terra —un programa social
de la Iglesia Catdlica, que tiene ope-
raciones en el interior de Pernambu-
co— ayudod en la vida cotidiana de
los nifos y las familias sin recursos.
«Hemos trabajado para recaudar

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE
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fondos de los clientes para la funda-
cidén, con el fin de ayudar a los cien-
tos de familias que dependen de
este proyecto», explica. Sin embargo,
debido a la pandemia de la covid-19,
hubo una pausa el apoyo financie-
ro, Como consecuencia del distan-
ciamiento de las familias y la crisis
econdmica que golped a los clientes.

Caldas afirma que, en cualquiera
de los casos o causas, la actuacidn
de la empresa debe ser con absolu-
ta transparencia y exencioén, lo que
hace posibles los casos de éxito. «Cal-
das Advocacia sigue apostando por
una buena gestidén desde sus inicios.
Esto fue lo que impactd directamen-
te en la vertiginosa empresa, que
trae consigo una visidn en el merca-
do de referencia regional, una bue-
Nna gestién, calidad en sus procesos
internos y eficiencia en la budsqueda
de resultados», concluye.
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GREEN GOLD COMPANY
e

Green Gold Company es una
empresa que desarrolla proyec-
tos de energias renovables y par-
ques edlicos y fotovoltaicos. Con
sede en Chile, la organizaciéon
nacié en 2006 con los propieta-
rios, Miguel Angel Serra y Jean-
nette Vdasquez, actual gerente.

Inicialmente, se especializaron
en la industria de la construccion.
Como ingeniero civil, Serra estuvo
a cargo de proyectos y obras de
construccion, mientras que Jean-
nette se dedicd al drea adminis-
trativa y financiera. Después de
una crisis econdémica en el pais,
se dieron cuenta de la necesidad
de reinvencién, fue cuando surgié
Green Gold Company, que dirige

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

negocios en el campo de la ma-
quinaria pesada con importaci-
6n de nuevas tecnologias bajo el
lema «Cruzamos el mundo para
usted».

Posteriormente, empezdron a es-
tablecerse alianzas con el comer-
cio mundial. Para estos trabajos,
50 personas conforman la plan-
tilla de funcionarios directos por
proyecto, ademds de colabora-
dores indirectos.

Segun Jeannette, como la com-
pafia siempre ha estado a la
vanguardia de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible, la atenci-
6n se centra en la energia limpia
y asequible, con el objetivo de
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proporcionar trabajo y crecimien-
to sostenible a través de la mo-
dernizacioén, el empleo, el espiritu
empresarial y la promocidén de las
micro, pequefas y medianas em-
presas.

«The Green Gold Company, gracias
a su trabajo, también contribuye a
las ciudades y comunidades que
estdn conectadas, independiente-
mente de dénde se encuentren. €L
trabajo ha ayudado a diferentes
localidades a tener este beneficio.
Bajo la visidn de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible, vale la pena
mencionar que la maquinaria de
zanjado no contamina y no pro-
duce desechos que perjudique al
medio ambiente por o que nues-
tra produccidén es responsable en
el uso eficiente de los recursos na-
turales», sefiala.

También en este contexto, la com-
pafia adopta un programa de
calidad que cuenta con medidas

wikt (NE AL A 8

para combatir el cambio climdtico
y sus efectos, ademds de un proto-
colo de resiliencia a los riesgos re-
lacionados con el clima, la gestidon
eficiente de residuos y la producci-
én sostenible. La principal directriz
es el respeto por el medio ambien-
te y el desarrollo sostenible en este
campo.

L

«La mayor parte de los trabajos
fotovoltaicos en Chile es realizado
en el norte del territorio, donde se
encuentra el desierto mds drido
del mundo; pero también es una
Zona arqueoldégica muy poco estu-
diada, lo que hace que Green Gold
Company, en su afdn de cooperar
con la historia nacional, haya pre-
parado a su personal, quienes se
encuentran capacitados para en-
frentar cualquier situacién en ter-
renoy, explica.
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En relacién con la comunidad, la
compafia mantiene una funda-
cion de ayuda social, «Mujeres
Todas», que tiene como objetivo
lograr la igualdad de género y el
empoderamiento de las mujeres y
ninas de bajos recursos. También
se encuentra entre los objetivos del
proyecto la creacién de liderazgo
social, dirigiendo la ayuda a las co-
munidades rurales con suministro
de energia y educacion.

Este sistema de gestion refleja en
la reputaciéon de la empresa, que
busca estrategias responsables de
la satisfaccién de sus grupos de
interés. Jeannette comenta que la
Green Gold Company siempre se
ha caracterizado por mantener un
grupo de profesionales adecuados
en cada puesto de trabajo, impo-

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

niendo nuevos términos de gestion.

«La compania aplica normas na-
cionales e internacionales en cada
desafio, contemplando nuevas
tecnologias y maquinarias que
benefician en forma directa cada
proyecto», asegura, anadiendo
que la organizacién valora la pre-
vencion de riesgos, la seguridad
profesional, la seguridad ambien-
tal, asicomo la mejora continua en
la prestaciéon de servicios.

1 Gold

—ompany Chile
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VERTILE SOLUQéES EMPRESARIAIS LTDA

La integracién del conocimiento
académico y la sociedad estd en
el ADN de Vertile Solugdes Em-
presariais, que ofrece consulto-
rias, auditorias y formacién pro-
fesional centrada en la gestidon
empresarial, democratizando el
conocimiento y posibilitando la
transformacién de forma soste-
nida. Ubicada en Rio de Janeiro,
la organizacidon brinda servicios a
los mercados locales, regionales
y nacionales, a través de una red
de 50 profesionales independien-
tes, quienes actdan como socios
en un régimen de contrato bagjo
demanda.

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

Las acciones dentro de la empre-
sa se basan en valores que apun-
tan a resultados y armonia en el
ambiente de trabajo. A través del
pilar de conocimiento, es posible
dirigir la accién organizacional
para contribuir e influir en el lo-
gro de resultados que impacten
positivamente a las partes intere-
sadas. La empatia, por otro lado,
se forma un ambiente saludable
y estimulante, con oportunida-
des para el desarrollo del cono-
cimiento organizacional. La ges-
tién es guiada bajo la budsqueda
de la excelencia en la provision
de productos y servicios.

La administradora Cleide Carva-
lho explica que Vertile Solugdes
Empresariais tiene un programa
de Calidad Total alineado con los
principios de ISO 9001:2015. La
compaiia también adopta un
coédigo de conducta basado en
los fundamentos de rendimiento
y solidifica el compromiso con la
creacion de valor para las partes
interesadas en equilibrio con los
preceptos éticos.

€l documento también reitera a
cada individuo la importancia de
su papel en la convivencia armo-
niosq, ética y profesionaldentroy
fuera del entorno corporativo. La
Politica Institucional presenta los
pardmetros dentro de los cuales
deben desarrollarse las acciones
de la organizacién y sus miem-
bros, en el cumplimiento de la
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UniVertiles

mision para lograr la vision.

€n este conjunto, se adoptan estra-
tegias para la satisfaccion de los
grupos de interés. €l factor princi-
pal estd en el cumplimiento de los
compromisos empresariales a tra-
vés de procesos sostenibles con el
menor impacto ambiental posible,
seguro y saludable que protejan la
vida de los clientes, colaboradores
y Visitantes, eliminando peligros y
minimizando los riesgos de salud y
seguridad.

Segun Cleide, el principal reto, en
este contexto, radica en la variabi-
lidad del nivel de madurez de los
sistemas de gestidn de los agentes
implicados. «A veces esto puede
dfectar negativamente los resulta-
dos planificados», comenta.

Asimismo, la compafia considera
gue estas acciones reflejan y contri-
buyen a la satisfaccidén de clientes y
proveedores, ya que el valor anhadi-
do a las soluciones, realizado a tra-
vés de alianzas estratégicas, aporta
mayor agilidad, optimiza procesos
y permite a clientes y potenciales

una toma de decisiones mds aser-
tiva, que se convierte en un diferen-
cial.

La atencidén también se centra en el
cuidado del medio ambiente, con
acciones prdcticas, en las que todos
los residuos generados se destinan
a un lugar adecuado. La compafiia
también cuenta con un sistema es-
tructurado basado en el 6R, en el
gue la reduccidon de la generacidn
de residuos es el eje principal.

En el campo de la Responsabili-
dad Social Corporativa, la Universi-
dad Corporativa de Vertile, llamada
UniVertille, ofrece cursos de capa-
citacidén gratuitos en las dreas de
Calidad, Medio AmMbiente, Salud y
Seguridad Ocupacional y €SC. La
adopcién de dichas metodologias
y programas se centra en la buena
gestion, que, para Vertile Solucdes
Empresariais, va mds alld de los li-
mites fisicos de una empresq, se in-
serta en el contexto en el que operaq,
abarca todas las variables y termi-
na por reflejar en una buena repu-
tacion.
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