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PALABRAS DEL PRESIDENTE

iBienvenidos al numero 259 de nuestra Quality Magazine!

Como siempre, es un placer escribirte. En primer lugar, en esta
primera edicidon de 2023, aprovecho para desearles a los lideres
empresariales que integran nuestra red de integrantes, sus fa-
milias y colaboradores, jun afio lleno de logros en todos los dm-
bitos!

Con nuevas metas y visiones, hacemos relevante un tema que
debe estar en casi todas nuestras acciones: ESG y el compromi-
so con la sustentabilidad. Esta agenda impacta y se refleja en
todos los paises miembros y corporaciones de LAQI. Ante ello,
deseamos desde este espacio contribuir con contenidos de cali-
dad para enriquecer la percepcién sobre el tema.

A través de este contenido, traemos caminos que pueden ser
recorridos por corporaciones o presentados a equipos, ya que
la busqueda de la sustentabilidad necesita de un compromiso
mutuo y conjunto.

Uno de nuestros objetivos es involucrar a nuestros #LAQInoa-
mericanos en la busqueda de la mejora continua, a través de in-
formacioén relevante, para que lideren el cambio. En LAQI, nues-
tro objetivo es compartir informacién valiosa para que los lideres
se basen en la toma de decisiones con mayor firmeza.

En esta edicién también preparamos el perfil de 16 integrantes
de nuestra Organizacidn muy comprometidos con el modelo de
Responsabilidad Total de LAQI. Estamos orgullosos de presen-
tarles a nuestra comunidad de miembrosy observar su compro-
miso.

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

jHasta pronto!

Un abrazo fraterno,

\ ./ |

S_—

o |
|
Daniel Maximiliano Da Costa, DHC

Fundadory CEO
Latin American Quality Institute
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La Erradicacion de la Pobreza: Pensamiento Sistémico en lo Social
y la Educacién para el Desarrollo Sostenible.

&E

e

L 'l'

'l'l.-
]

iF

T pnnman (G

-
-

SALS 9

“-'u-\.'!- F- Frr e F1ll\.|1 F

rf

-
o g

EFEIRARLY [N, L S

= A0 5
-

EOCIAL

DiA MUNDIAL DE LA ERRADICACION DE
LA PORRFEZFA

La pobreza implica mas que la falta de
ingresos y recursos productivos para
garantizar medios de vida sostenibles.
Sus manifestaciones incluyen el ham-
bre y la desnutricion, el acceso limi-
tado a la educacion y otros servicios
basicos, la discriminacion y exclusion
social, asi como la falta de participa-
cion en la toma de decisiones. Varios
grupos sociales soportan una carga
desproporcionada de pobreza.

La erradicacion de la pobreza debe
integrarse en las politicas y acciones
nacionales de acuerdo con los obje-
tivos de desarrollo sostenible acorda-
dos internacionalmente que forman
parte de la amplia Agenda 2030 para
desarrollar un pensamiento sistémico
a la comunidad empresarial y la co-
munidad educativa, para formar lide-
res verdes, para que todos tengan una
mejor calidad de vida en lo econdmi-
co, social, ambiental y cultural.

Acelerar acciones globales para un
mundo sin pobreza

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE
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En su resolucion 72/233, la Asamblea
General proclamo el Tercer Decenio
de las Naciones Unidas para la Erradi-
cacion de la Pobreza (2018-2027). Tam-
bién considerd que el tema del Tercer
Decenio, a ser revisado en su septu-
agésimo tercer periodo de sesiones,
deberia ser «Acelerar las acciones glo-
bales para un mundo sin pobreza», en
consonancia con la Agenda 2030 para
el Desarrollo Sostenible. El ndcleo del
presente informe consiste en un plan
de accion interinstitucional para todo
el sistema para la erradicacion de la
pobreza a fin de coordinar los esfuer-
zos del sistema de las Naciones Uni-
das, asi como recomendaciones sobre
como hacer efectivo el Tercer Decenio.

A medida que la comunidad interna-
cional se embarca en el Tercer Dece-
nio para la Erradicacion de la Pobreza,
se estima que 783 millones de perso-
nas vivian con menos de $1,90 al dia
en 2013, en comparacién con 1867
millones de personas en 1990. El cre-
cimiento econdmico en los paises en
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desarrollo ha sido notable desde 2000,
con crecimiento mas rapido del produc-
to interno bruto (PIB) per capita que los
paises avanzados. Este crecimiento eco-
noémico ha impulsado la reduccion de la
pobrezay la mejora de los niveles de vida.
También se han registrado logros en are-
as como la creacion de empleo, la igual-
dad de género, la educacion y la atenci-
on de la salud, las medidas de proteccion
social, la agricultura y el desarrollo rural,
y la adaptacion y mitigacion del cambio
climatico.

Sin embargo, las tasas de pobreza siguen
siendo altas en muchos paises de Africa
y los paises menos adelantados. En 2013,
de los 783 millones de personas que vi-
vian en la pobreza extrema, mas de la mi-
tad vivian en el Africa subsaharianay cer-
ca de untercio en el sur de Asia. Los focos
de pobreza también afectan a los paises
de medianos y altos ingresos. En 2017, la
pobreza laboral extrema seguia siendo
generalizada, con mas de 300 millones
de trabajadores en paises emergentes y
en desarrollo con un ingreso familiar per
cépita o un consumo inferior a $1,90 por
dia.

Para erradicar la pobreza para 2030, da-
das las tasas actuales de crecimiento
demografico, sera necesario reducir en
unos 110 millones cada afo el nUmero de
personas gque viven con menos de 1,90
dolares al dia. El sistema de las Naciones
Unidas desempena un papel importante
para hacer frente a ese desafio mundial.
La presente seccion resalta las areas prio-
ritarias de la respuesta del sistema de las
Naciones Unidas como componente in-
tegral de la accion global para la imple-
mentacion efectiva de la Agenda 2030. Si
bien el apoyo del sistema de las Nacio-
nes Unidas es necesario, tendra el mayor
impacto cuando los paises establezcan
las politicas integradas adecuadas para

LATIN AMERICAN

luchar contra la pobreza a nivel local,
nacional y regional, con el apoyo de un
entorno internacional propicio, como se
reconoce en las resoluciones pertinentes
adoptadas por los estados miembros.

DIGNIDAD PARA TODOS EN LA PRAC-
TICA: Los compromisos gque asumimos
juntos por la justicia social, la pazy el pla-
neta

Con el compromiso de poner fin a la po-
breza, proteger el planeta y garantizar
gue todas las personas en todas partes
disfruten de pazy prosperidad, la Agenda
2030 volvio a senalar la misma promesa
establecida en la Declaracion Universal
de los Derechos Humanos. Sin embar-
go, la realidad actual muestra que, en un
mundo donde producimos lo suficiente
para alimentar a todos, 811 millones de
personas no tienen suficientes alimentos
Yy 44 millones corren el riesgo de caer en
la hambruna (fuente: PMA), 2 mil millo-
nes de personas aun viven sin seguridad
0 agua potable, y 3.600 millones sin sa-
neamiento gestionado de forma segura
(Fuente: OMS y UNICEF). 1.300 millones
de personas aun viven en la pobreza
multidimensional (Fuente: PNUD), sien-
do casi la mitad de ellas nifos y jovenes.

La desigualdad de oportunidades —in-
cluido el acceso a servicios clave, y la de-
sigualdad de género— persiste, mientras
que la desigualdad de ingresos aumenta
considerablementey, cada ano, la brecha
entre ricos y pobres se amplia aun mas.
El ano pasado, mientras millones lucha-
ban contra la erosion de los derechos de
los trabajadores y la calidad del trabajo
para llegar a otro dia, el poder corporati-
vo Yy la riqueza de la clase multimillonaria
registraron un aumento sin precedentes.

La pobreza y la desigualdad no son ine-
vitables. Son el resultado de decisiones
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deliberadas o de la inaccion que de-
sempoderan a los mas pobres y mar-
ginados de nuestras sociedades, vio-
lando sus derechos fundamentales. La
violencia silenciosa y sostenida de la
pobreza (exclusion social, discrimina-
cion estructural y desempoderamien-
to) hace que a las personas atrapadas
en la pobreza extrema les resulte mas
dificil escapar y niega su humanidad.

La pandemia de COVID-19 puso de
relieve esta dinamica, exponiendo las
brechas y fallas del sistema de pro-
teccion social, asi como las desigual-
dades estructurales y diversas formas
de discriminacion que profundizan y
perpetuan la pobreza.

Ademas de esto, la emergencia cli-
matica constituye una nueva violen-
cia contra las personas que viven en
la pobreza, ya que estas comunidades
se ven sobrecargadas indebidamen-
te por la ocurrencia mas frecuente de
desastres naturales y la degradacion
ambiental, lo que lleva a la destrucci-
on de sus hogares, cultivos y medios
de vida.

“La destruccion del medio ambiente,
el ecosistema y la biodiversidad hace
gue las familias que viven en la pobre-
za sufran mas que nadie”. (Christian,
activista por la justicia social y am-
biental, RDC).

Referencias - Fuentes
Department of Economic and Social
Affairs Poverty United Nations
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Lic. Alfonso Navarro
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Antes De Implementar Esg, Evalue 8 Criterios

Muchos gerentes enfrentan desafios
antes, durante y después de la imple-
mentacion de ESG en las empresas.
Nuestra experiencia con la Plataforma
Nobis apunta a los criterios que deben
cumplirse cuando se toma la decision
de implementar ESG de forma inten-
siva y objetiva en el negocio. Asi las
cosas, selecciono ocho puntos clave a
considerar antes de la implementacion
de ESC:

1. Dimension cultural: Preguntese so-
bre qué es la empresa y qué patrones
culturales ha mantenido a lo largo del
tiempo. En los ultimos anos, cual era el
patron de relacion que la empresa tenia
con todos los publicos, con los emple-
ados. ;Qué elementos culturales estan
presentes?

a. ¢Era su empresa depredadora opor-
tunista y desinteresada con los pro-
blemas internos y externos? Siempre
y cuando hubiera mucha eficiencia y
mucha ganancia financiera a expen-
sas, por ejemplo, de condiciones mas
precarias en algunas areas o deterioro
ambiental. Este es un perfil de empresa
depredadora.

b. Su empresa era innovadora, colabo-
rativa, humanizada, enfocada en resul-
tados. ¢Estuvo abierta o cerrada a la so-
ciedad, a las innovaciones?

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

C. (SuU empresa era social y ambiental-
mente responsable de lo que hace?

Estos diferentes perfiles o modus ope-
randi son especificos de cada empresa,
todos producen resultados y efectos
también muy diferenciados entre or-
ganizaciones, y esto tiene que ver con
estandares culturales, asi que evalle su
empresa desde un punto de vista cul-
tural.

2. Estrategias: preguntese sobre las
estrategias adoptadas en los Ultimos
tiempos de este negocio. (Cuales eran?
¢Presuponen un continuo medio, corto
y largo plazo?

a. ¢ Las estrategias se ocuparon de con-
tinuismos, incrementalismos? ¢De
aversion al cambio?

b. ¢Fueron las estrategias audaces,
transformadoras? Esto también le dara
una senal sobre si tiene o no condicio-
nes culturales para implementar ESCGC.

Por lo tanto, cuanto mayor sea la dis-
tancia entre el punto en el que se en-
cuentra la empresay el punto en el que
se quiere llegar con ESG, mayor sera el
nivel de esfuerzo organizativo. Y costa-
ra, consumira tiempo y recursos. ESG
Nno es una moda, debe dosificarse in-
tencionalmente para que pueda imple-
mentarse.

WWW.LAQI.ORG
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3. Direcciones organizacionales - La
mayoria de las empresas ya tienen
en sus declaraciones de mision, vi-
sion y valores los términos relacio-
nados con la sostenibilidad, pero
esto no significa que se compartan
en la empresa, porque los valores
Nno se construyen con frases listas,
se construyen sobre las practicas
diarias y recurrentes que refuerzan
las pautas.

a. La principal bandera de que es-
tas practicas y que estos valores es-
tan presentes son las personas. Asi
que la prueba de integridad estara
entre los empleados, los clientes,
las comunidades, las organizacio-
nes con las que la empresa tiene el
mayor contacto, sus proveedores,
las audiencias con las que uno tie-
ne una linea de interferencia, un
nivel de influencia.

Por lo tanto, no se trata de cambiar
las frases listas de la declaracion, la
vision, la misiéon y los valores, sino
de validar si estas proposiciones
son compartidas y Vvisiblemente
identificadas en el negocio.

4. Futuro del negocio y del sector a
corto, medio y largo plazo. Obser-
var de una manera muy franca so-
bre su empresay como la ve usted
en un ano, cinco anos, 10 o 20 anos.

a. Es una preocupacion relacio-
nada con la perennidad organiza-
cional. Cuan perenne sera nuestro
negocio si continuamos como es-
tamos hoy.

LATIN AMERICAN

5. Stakeholders: considere los go-
biernos, la sociedad civil organiza-
da, las comunidades que rodean
a las empresas, la participacion
publica en el negocio, la actividad
econdmica que realiza su empre-
sa, no solo econdmica, sino tam-
bién otras desde el punto de vista
social y ambiental.

a. Es importante saber qué quie-
ren los stakeholders respecto a su
negocio. (Y esos anhelos estan re-
lacionados con su negocio y otros
negocios en el mismo sector? Di-
chas dimensiones son lo suficien-
temente fuertes como para ejercer
presion sobre su actividad.

b. Si las expectativas son muy
diferentes a lo que hace la empre-
sa, y los stakeholders influencian o
ejercen una fuerte presion institu-
cional sobre el negocio, la empre-
sa tendra problemas estructurales.
Las empresas son mMas porosas de
lo que les gustaria a sus gestores.

6. Personas y diversidad: y eso de-
pende de como use la denomina-
cion para las personas que trabajan
en su empresa. Es muy importante
gue usted identifigue si la diversi-
dad es un elemento y un indicador
gue esta en sintonia.

a. La diversidad, la inclusion y la
equidad son requisitos cada vez
mas fuertes para la supervivencia y
el rendimiento empresarial.

b. Todos ellos son elementos que
cada vez son mas observados por el
publico. Incluso si todavia estamos

WWW.LAQI.ORG

ENERO
EDICION 259




QUALITY MAGAZINE

lejos de ser ideales, es necesario que
haya un esfuerzo disciplinado y consis-
tente en esta direccion a corto, mediano
y largo plazo.

c. Atraer y retener talento con potencial
de rendimiento garantiza mayores ni-
veles de competitividad. No se trata de
cuotas, se trata de desarrollar emypresas
inclusivas, diversas, equitativas y con
alto desempeno organizacional.

7. Clientes: los clientes deben identificar
qgue la empresa esté alineada con sus
causas. Estosya no tienen expectativas
solo relacionadas con productos o ser-
vicios, ya no se trata solo de las especi-
ficaciones técnicas y la calidad del ser-
Vicio, la conveniencia u otros atributos.
Todos estos requisitos son importantes,
sin embargo, los clientes estan cada vez
mas interesados en si las empresas co-
nectan con las causas que tienen, qué
hacen para mejorar el mundo.

a. Y esta conexion a través de causas es
un factor de compromiso del cliente en
casi un 90%. Entonces, esto es estraté-
gico para el propdsito de crecimiento y
mantenimiento de clientes, fidelizacion,
compromiso, marca social, entre otros
elementos tan importantes y que pue-
den representar un retorno equivalen-
te sobre brand equity, la facturacion, la
rentabilidad y el valor de mercado.

8. Financiero: Es importante preguntar-
se si estas inversiones que la empresa
esta dispuesta a hacer estan alineadas
con la estrategia porque necesitan equi-
librar los rendimientos financieros para
el negocio.

a. Por lo tanto, cuanto mas alineadas es-
tén las decisiones ESG con su estrategia

Dra. Claudia Coser

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

a corto, medio y largo plazo, mejor de-
beria ser el rendimiento econémico y fi-
nanciero.

b. Las presiones de los mercados finan-
cieros estan aumentando cada vez mas
para los indicadores ESG. Estan salien-
do de un nivel normativo y asumiendo
una naturaleza reguladora y coercitiva.
Cada vez mas, las empresas deben ren-
dir cuentas no solo de los informes fi-
nancieros, sino también de los informes
sociales, ambientales y de gobernanza.

Cabe destacar que los ocho puntos
aqui planteados deben ampliarse y pro-
fundizarse, con el fin de producir una
configuracion estructural favorable a
la implementacion de ESG como Vec-
tor Estratégico, capaz de generar valor
compartido entre todos los agentes.
https://esg.nobisapp.com.br
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cPor qué debemos vacunarnos
contra el COVID-19?
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Los impactos ASG/ESG de sus compras.
¢SU empresa conoce cuales son?

Todas las empresas, sin importar su
tamano ni el rubro en el cual operan,
se desarrollan en un entorno que tie-
ne mucha semejanza a un ecosiste-
ma, y dentro de sus caracteristicas
esenciales se destacan los balances
gue operan dentro del mismo de-
bido a lainterdependencia de sus
partes. Las partes de un ecosistema
ejercen una importante influencia
entre si, y cualquier modificacion
en el desempefo de una de ellas, aa
en menor o mayor medida a todo el
conjunto.

Dicho esto, en términos de compe-
titividad empresarial, cada decision
gue unha empresa toma buscando
objetivos de monetabilidad econo-
mica, debera considerarse en fun-
cion de los impactos econdmicos,
sociales y ambientales que dichas
decisiones ejercen sobre otros anc-
tores clave para su negocio, en lo que
se conoce como la cadena de valor.

Por ello, si bien historicamente, com-
prar y contratar eran procesos con-
sidered as puras transacciones des-
tinadas al abastecimiento, y de ahi
gue se las considerara como «de
apoyo», hoy los lideres y directores

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

empresariales se dan cuenta que la
competitividad y sostenibilidad de
su empresa no dependeexclusive de
vender, sino también de saber saber
y contratar.

Una gestion sostenible requiere
no solo de una toma de decisiones
bajo el enfoque de triple dimmen-
sion, esto es, gestionando adecua-
damente los impactos cruzados en
los ambitos econdmicos, sociales y
ambientales, sino también tomar en
cuenta los intereses y expectativas
de nuestras partes interesadas, clave
de nuestro negocio.

A medida que las empresas comien-
zan a incorporar la responsabilidad
social y la sostenibilidad en sus ope-
raciones, ahora también deben reali-
zar un seguimiento del cumplimien-
to de ASG / ESG de los proveedores
en sus cadenas de suministro de
varios niveles. El enfoque de gestion
ASG, o ESG segun sus siglas en in-
glés, si bien tiene su origen en las In-
versiones Sostenibles, son aplicables
actualmente a los negocios en for-
ma integral, aportando la base con-
ceptual para la toma de decisiones
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Criterios 450
Criterios ARG
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empresariales desde el enfoque del
Ambiente, la Sociedad y la Gober-
nanza — ASG.

Un ejemplo de los Criterios ASC y su
aplicacion en mipymes - BID
Suponiendo que los objetivos de
sostenibilidad y los KPI ya se hayan
establecido, todo lo que falta es un
marco para monitorear e influir en la
mayor parte de sus redes de provee-
dores.

Los criterios ASG en la practica, se
combinan en uno o mas de estos en-
foques:

- Filtrado negativo: la exclusion de
vinculaciones basada en un factor o
combinacion de factores tales como
consideraciones éticas, de valores o

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

religiosas; el incumplimiento de es-
tandares y estandares internaciona-
les.

- Filtrado positivo: desarrollar vincu-
laciones de manera consciente en
las empresas con una buena puntu-
acion en criterios ASG.

- Compromiso: implicase con las em-
presas en las que se invierte en asun-
tos ASG, tales como remuneracion
de los ejecutivos, derechos de los ac-
cionistas, diversidad e informacion
sobre los riesgos climas.

- Integracién: la incorporacion ex-
plicita de la evaluacion de riesgos y
oportunidades ASG junto con el ana-
lisis financiero tradicional.

. Tematica: inversiones held en te-
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mas de sostenibilidad tales como
el agua, bajas emisiones de carbo-
Nno o adaptacion al cambio clima.

Impacto: inversiones realizadas
con intencién de generar un con-
junto bien definido de objetivos so-
cialesoambientalesjunto con unos
objetivos financieros; por ejemplo,
inversion en fondos de bonos so-
ciales en areas como la educacion
o la vivienda asequible.

Esquema de evaluacion de S&P
Global basado en criterios ASG

La actividad de compras es esen-
cial y resulta cada vez mas estraté-
gica para las empresas, ya que todo
peso ahorrado se refleja en forma
directa en la cuenta de resultados;
pero ¢ahorrar es siempre algo bue-
no?

Cuando una empresa ahorra, lo
hace esencialmente en base a dos
alternativas: A) mejoras de gestion,
innovacion, diferenciacion, etc.;y B)
reduccion de precios de sus abas-
tecimentodores.

Ahora bien, en la opcion B, todo
precio tiene una elasticidad, esto
guiere decir que cuando los abaste-
cimentodores reducen sus precios
para ganar un contrato, en base a
razones ajenas a mejoras de gesti-

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

on, innovacion, diferenciacion, etc.,
podemos estar en presencia de im-
pactos muy negativos que, de un
modo u otro, y mas temprano que
tarde, implicaran un riesgo para la
empresa compradora.

Estos impactos muy negativos po-
drian basarse en practicas de pre-
carizacion laboral, desinversion en
seguridad e higiene, ausencia de
estandares ambientales, vulnera-
cion de derechos humanos en co-
laboradores y la comunidad en la
que opera, etc.

Algunas empresas confian su ges-
tidn a criterios de complimiento, en
base a la normativa vigente, como
si esta cobertura los dejaria a salvo
de la totalidad de riesgos empre-
sariales, pero esto no es asi, el asi
llamado compliance es condicion
necesaria pero no suficiente para
gestionar adecuadamente impac-
tos y riesgos que pueden no estar
penados segun la ley, pero que
generaran grandes perjuicios si
no son identified tempranamente
para una gestion eficiente.

El valor de una empresa esta cada
vez mas relacionado a los intangi-
bles que posee y que gestiona, y
dentro de ellos, la reputacion o el
valor de marca dependen cada vez
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mas de la percepcion que se cons-
truye en los publicos clave con los
que la empresa opera.

Si los proveedores se perciben como
Mmeros engranajes de un mecanismo
de abastecimiento, seguramente no
estaran estimulados a superarse en
sus desempefos, y sin su mejor es-
fuerzo y aporte, dificilmente se pue-
da llegar a buenos resultados.

Por ello, el proceso de Due Diligen-
ce, entendido como la gestion em-
presarial proactiva y exhaustiva de
impactos en la cadena de valor, y
mas especifica, en los procesos de
abastecimiento y compras, con un
enfoque de triple dimension (econo-
mica, social y ambiental), resulta im-
prescindible.

De manera complementaria, la im-
plementacion de un Protocolo Cor-
porativo de Gestion Sostenible de
Proveedores serd la respuesta para
una gestion que contemplae estos
impactos y riesgos y promueva con-
diciones especificas de relaciona-
miento con proveedores, en base a
las categorias que se han ecido de
partir del proceso de Due Diligence.
Por ello, toda empresa que quiera
lider su mercado diferenciandose
positivamente bajo el enfoque de la

sostenibilidad, deberia adoptar una
postura proactiva en cuanto a cono-
cer estos impactos, para disefar un
plan de respuesta, anticiparse a ries-
gos potenciales y gestionar adecua-
damente sus compras.

Lic. Fernando Passarelli
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¢El enfoque ESG supera al de sostenibilidad?

El término «verde» se usa ampliamen-
te como un prefijo que denota proyec-
tos, acciones, programas o productos
gue tienen en cuenta la proteccion del
medio ambiente, pero se ha usado en
exceso o mal hasta el punto de per-
der casi todo sentido. La sostenibilidad
también se esta generalizando dema-
siado, hasta el punto de que puede se-
guir un curso similar. Tomando presta-
do del diccionario de inglés de Oxford y
colocandolo en un contexto ambiental,
la sostenibilidad denota el uso de re-
Ccursos de una manera que asegure un
equilibrio ecoldégico. Abarca cualquier
practica empresarial que se rija por el
principio de «hacer el bien nos hace
bien».

Para algunos, la sostenibilidad ha lle-
gado a reemplazar varios otros térmi-
Nnos bien intencionados, hasta el punto
de que ha eclipsado la responsabilidad
corporativa entre otras frases relacio-
nadas. Tal vez para salvar la situacion,
ha surgido un sustituto popular: el de-
sempeno ambiental, social y de gobier-
no (ESG por sus siglas en inglés). Sin
embargo, los dos difieren en muchos
aspectos, incluido el alcance, los aspec-
tos de evaluacion comparativa y la di-
vulgacion de datos.

¢Qué es ESC y en qué se parece a la
sostenibilidad?

ESG y Sustentabilidad tienen algunas
similitudes en el sentido de que abor-
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dan los aspectos ambientales y socia-
les. Sin embargo, hay algunas diferen-
cias. Si bien la sustentabilidad puede
significar diferentes cosas para dife-
rentes entidades, ESG se trata del con-
junto especifico de criterios que deno-
tan aspectos ambientales, socialesy de
gobernanza.

ESG es un acronimo que significa am-
biente, social y gobernanza, donde el
componente ambiental denota la re-
duccion de carbono y otras emisiones
de efecto invernadero o, en general,
la proteccion de la naturaleza. Los cri-
terios sociales analizan codmo las enti-
dades gestionan la relacion entre las
partes interesadas, mientras que la
gobernanza denota practicar la equi-
dady la transparencia en la gestion, asi
como la divulgacion activa de informa-
cion a las partes interesadas relevantes.

Principales diferencias

Comparando el alcance de cada uno,
es evidente que hay una diferencia. La
distincion entre los dos esta bien mar-
cada y podria decirse que es relevante
en el ambito de la inversion.

La inversion sostenible se basa en la
seleccion de proyectos o programas
gue tienen un impacto positivo en los
aspectos sociales y ambientales donde
una entidad esta dispuesta a sacrificar
las ganancias por un medio ambiente
limpio.
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Por otro lado, ESG basa las decisiones
de inversion en un nivel mas amplio,
donde, ademas de la promocion de
practicas social y ambientalmente
conscientes, descarta inversiones en
funcion de determinados criterios,
como el trato de los trabajadores, las
pruebas con animales, el trabajo in-
fantil, entre otros. En términos gene-
rales, ESG busca la identificaciony cla-
sificacion de emprendimientos que
muestren caracteristicas deseables.
Estas caracteristicas son mas amplias
de lo que se considera en sustentabi-
lidad, se extienden a la remuneracion
de los directores, diversidad de grupos
de interés, trato a los trabajadores, re-
lacionamiento con la comunidad, te-
mas de salud y seguridad, entre otros.

Transicion a ESG

Algunos dicen que el cambio es tan
bueno como el descanso, el transito
de la sustentabilidad a las meétricas
ESG muestra la evolucion de las prac-
ticas comerciales hacia mediciones
de desempeno mas precisas. Con la
esfera empresarial cada vez mas sofis-
ticada, existe la necesidad de mejorar
las métricas de recopilacién y segui-
miento con el objetivo de desarrollar
la gestion ESG. Para hacer que la or-
ganizacion sea mas sostenible, hay
una expansion del alcance donde las
iniciativas se capturan mejor al exami-
narlas utilizando la lente ESG en lugar
de la amplia cobertura de la sosteni-
bilidad.

ESG se esta convirtiendo en una mé-
trica importante donde las empre-
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sas o proyectos que tienen carteras
de menor riesgo, mayores ganancias
Yy son mMas resistentes a los impactos
muestran un altorendimiento de ESG.
En el futuro, se espera que las empre-
sas cuenten con datos ESG precisos y
de alta calidad al tomar una decision
de inversion. Esto significa que tienen
gue recopilar datos oportunos, com-
pletos, precisos y auditables.

Una comparacion de ESG y sosteni-
bilidad puede parecer una cuestion
de semantica, pero en un mundo en
constante evolucidon, es crucial com-
prender los dos términos y concen-
trarse en lo que importa. La sosteni-
bilidad es un término general para un
negocio que tiene como objetivo me-
jorar, mientras que ESG destaca los
pilares que son importantes para los
negocios en la actualidad.
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FACULDADE MASTER DO PARA — FAMAP

La institucion pretende ser un referente educativo de desarrollo social y agente
en la formacion profesional, manteniendo la proximidad a diferentes colectivos

e implementando acciones sostenibles

Dedicada a la prestacion de servicios
educativos para la Educacion Superior,
con licenciaturas, titulaciéon, cursos su-
periores tecnoldgicos, asicomo progra-
mas de posgrado, Faculdade Master
do Para (FAMAP) esta en el mercado
desde 2012y es la primera facultad pre-
sencial en el municipio de Parauape-
bas, en el estado de Par3, Brasil.

La directora ejecutiva Genecy Rober-
to dos Santos Bachinski explica que la
institucion inicio sus actividades con el
curso de Administracion y luego En-
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fermeria, Nutricion, Gestion Comer-
cial, Farmacia, Ingenieria Ambiental,
Administracion en EAD, Biomedicina,
Agronomia, Psicologia, Pedagogia, Lo-
gistica, Tecnologia de la Informacion,
Recursos Humanos, entre otros.

«Como FAMAP fue la primera universi-
dad presencial en Parauapebas, fue un
desafio posicionarnos en el mercado,
porgue todo lo que era necesario para
construir la institucion, recibir una co-
mision del Ministerio de Educacion, asi
como otras actividades relacionadas
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con la prestacion de servicios educati-
VoS, No tenia en el municipio», comen-
ta sobre los desafios superados al inicio
del trabajo.

Sin embargo, la institucion nunca se ha
apartado de su objetivo principal: servir
a los estudiantes con excelencia. Gene-
cy Bachinski afirma que, para que esto
se hiciera realidad, era necesario buscar
recursos fuera de la ciudad, lo que signi-
ficaba un gran reto. «Pero hoy, lo hemos
superado,y FAMAP es |la mejor Facultad
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del municipio de Parauapebas», refuer-
za.

Por lo tanto, con el objetivo de ser una
referencia educativa de desarrollo social
y agente en la educacion profesional, la
mision de la institucion es formar y ca-
pacitar profesionales éticos, en linea con
las tendencias y demandas del mundo
del trabajo, contribuyendo al desarrollo
social y la mejora de la calidad de vida
de la sociedad.

Asi, permite al estudiante
una ensefanza que permi-
ta la construccion del cono-
cimiento, buscando elevar
las habilidades técnicas vy
de comportamiento, contri-
buyendo también para el de-
sarrollo social y econémico de
Brasil. También estimula el
conocimientoy la comprensi-
on de los problemas actuales,
favoreciendo la prestacion de
servicios especializados a la
comunidad.

En vista de ello, Genecy Ba-
chinski llama la atencion so-
brelos Objetivosde Desarrollo
Sostenible, senalando que
FAMAP opera considerando
dichas pautasy creyendo que
todas las empresas deben
centrarse en ellas. También
destaca la relacion de la orga-
nizacion con la Agenda 2030
de las Naciones Unidas.

«La alineacion con la Agenda
2030 es esencial para el pla-
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neta, asi como para el emprendimiento
social, considerado un campo de cono-
cimiento y accién practica en el con-
texto socioambiental reciente, ya que
comenzd a abordarse como concepto
a principios de la década de 1980», co-
menta.

Sin embargo, senhala que esto no signi-
fica que las acciones en el sector social
solo surgieron a partir de este periodo.
«Por lo contrario, la esencia que existe
en el concepto basico de emprendi-
miento social existe desde hace mucho
tiempo», subraya, sefalando que el ca-
minar de un movimiento mas amplio
de caracter global figura en la Agenda
2030 - ODS.

La directora ejecutiva enfatiza que esto
refleja un amplio deseo de varias nacio-
nes e individuos alrededor del mundo,
entrelazados en la busqueda de obje-
tivos comunes que deben alcanzarse
con urgencia, como la reduccion de la
pobreza, la regeneracion ambiental, la
educacion basica de calidad, el consu-
Mo consciente, la reduccidn de las desi-
gualdades sociales, entre otros.

Actuar con Responsabilidad Social

A actuacion pautada en la Responsabi-
lidad Social Corporativa y la calidad es
una de las claves en FAMAP. Con este
fin, Genecy Bachinski comenta que
ya se han implementado una serie de
proyectos dirigidos al bienestar de dife-
rentes grupos, que van desde los cola-
boradores y sus familias hasta la comu-
nidad externa, con sus necesidades.

LATIN AMERICAN

Entre las diversas iniciativas imple-
mentadas, se encuentra la dirigida a la
educacion ambiental en una escuela
municipal de Parauapebas, la imple-
mentacion y asistencia panoramica en
el proceso de licenciamiento ambiental
dirigido a la actividad de cria de cerdos
y la expansion de areas verdes urbanas,
pensando en la Responsabilidad Social.
Ademas, también existe la implemen-
tacion de la Clinica Escuela de Psicolo-
gia dentro de la institucion, dirigida a la
poblacion, especialmente a personas
con enfermedades crénicas, como obe-
sidad, hipertension, asi como la Escuela
Clinica de nutricion y enfermeria, y el
programa de seguimiento del egresa-
doy empleabilidad.

El programa de becas Bolsa FAMAP
beneficia a estudiantes en estado de
vulnerabilidad econdmica. El proyecto
destinado a aumentar la conciencia de
la atencion de la salud se guia por fe-
chas especiales. Un ejemplo es el mes
de septiembre, cuando los estudiantes
hacen el Septiembre Amarillo, con con-
ferencias dirigidas a la prevencion del
suicidio.

En proyectos de desarrollo sostenible,
asi como en proyectos de educacion
ambiental, que, a pesar de no tener me-
dicion de impacto, se estan aplicando y
son la base para la creacion de progra-
mas cientificos, se aborda el tema de la
contaminacién por metales provenien-
tes de la mineria: recurso hidrico.

Ese aspecto también relaciona analisis
de la reutilizacion de efluentes tratados
en plantas de tratamiento en el munici-
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pio de Parauapebas, la concientizaci-
on socioambiental de la poblaciéon de
la ciudad en tiempos de pandemia,
los factores e indices de quejas sobre
incendios urbanosy la importancia de
implementar la recoleccion selectiva.

«FAMAP desarrolla diferentes traba-
jos con la comunidad, ya que somos
conscientes de que la empresa ética
es aquella que practica un conjun-
to de principios y valores que guian
la conducta de la organizacién y sus
miembros, asegurando que las accio-
nes estén precedidas por una reflexion
sobre lo que es correcto en el contex-
to moraly las reglas que conducen las
buenas relaciones», comenta Genecy
Bachinski.

La directora hace hincapié en que la
organizacion respeta los principios
basicos de la gestion empresarial, que
incluyen la transparencia, la rendicion
de cuentas y la responsabilidad em-
presarial. «Para ello, podemos afirmar
gue, durante nuestra jornada, surgen
retos, como determinar resultados
economicos, considerar requisitos le-
galesy evaluar deberes éticos», confir-
ma.

Ademas, sefala el gobierno corpo-
rativo de FAMAP como un sistema
funcional, que ha generado una exce-
lente reputacion para la institucion y
ha mejorado su valor econdmico y su
relacion con las audiencias internas
y externas, aportando perennidad a
la empresa. También llama la atenci-
on sobre la intencion de expandir sus
proyectos a otros lugares de Brasil.

Genecy Bachinski senala que el tripo-
de ESG es de gran importancia, con-
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siderando estas practicas, relaciona-
das con los ambitos ambiental, social
y corporativo, un nuevo concepto de
gestion organizacional que se ha po-
pularizado en Brasil en los ultimos
anos. Ademas, ha pasado a formar
parte de FAMAP, ya que la estrategia
es desarrollar directrices y recomen-
daciones de buenas practicas», co-
menta.

Cercania a clientes y colaboradores

FAMAP trabaja de manera institucio-
nalizada, con sus propios proyectos,
objetivos y metas. En vista de esto,
todos los colaboradores reciben capa-
citacion para actuar de acuerdo con
programas, objetivos y metas, que son
a través de objetivos estratégicos divi-
didos segun la naturaleza, el tiempo y
la forma.

La institucion tiene objetivos gene-
rales y especificos. El primero se re-
fiere a la organizacion en su conjun-
to, con la estipulacion de una tarea de
alta direccion, y el segundo, a su vez,
se refiere a areas, departamentos y
proyectos privados de la institucion.
Ademas, la rutina ocurre con el Plan
de Accion (5W2H) y el estimulo se pro-
duce por plan de cargos y salarios y re-
conocimiento por mérito.

Segun Genecy, respecto a las estrate-
gias de aproximacion con los clientes,
la institucion implementa acciones de
extension inclusivas con sus estudian-
tes actuales, graduados y empresas
asociadas, contribuyendo activamen-
te. Utiliza como ejemplo las acciones
de educacion ambiental, cuidado de
la salud, entre otras.
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A su vez, en el entorno virtual de apren-
dizaje, FAMAP promueve acciones para
establecer el método de aprendizaje
con toda la comunidad académica. El
director ejecutivo sehala que, por este
hecho, durante todo el periodo de la cri-
sis sanitaria de la covid-19, los estudian-
tes y la institucion no tuvieron mayores
problemas.

Para ello, algunas de las estrategias
adoptadas fueron: formacién de lide-
res sobre el rol de FAMAP en la socie-
dad, adopciéon de politicas inclusivas a
la comunidad académica, acciones de
extension, ser parte del pilar institucio-
nal, politicas de becas y convenios con
instituciones privadas y publicas.

A través de la Comision Permanente
de Evaluacion (CPA), la facultad aplica
semestralmente cuestionarios que tie-
nen como objetivo evaluar a todos los
sectores y profesionales en el lideraz-
go de la institucion. Genecy Bachinski
explica que el formulario se produce
en linea tanto por estudiantes como
por colaboradores internos y externos
como miembros de la comunidad local,
e identificarse es opcional.

«Se recibe la demanda por parte del
sector de defensoria del pueblo de la
institucion, analizada y resuelta con
posterior devolucion al denunciante o
informante. Ademas, el defensor del
pueblo de la institucion realiza cada seis
meses el informe del defensor del pue-
blo, un resultado que se divulga a todos
los estudiantes y se comunica en gene-
ral», explica.

La institucion también tuvo que imple-
mentar cambios, especialmente en el
escenario actual, considerando la pan-
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demia de la covid-19. Con esto, laempre-
sa tuvo que adaptar y estructurar todas
las clases presenciales para las clases
a distancia. «<Muchas personas tenian
prejuicio con clases remotas, grabadas
Yy en Vvivo, pero este tabu se rompid con
la pandemia”, comenta.

Apuntando hacia futuro cercano, Ge-
necy Bachinski describe nuevas imple-
mentaciones. Teniendo en cuenta que
FAMAP es conocida por su excelencia,
se esta implementando un programa
de Compliance, teniendo como princi-
pales lineamientos: contexto de organi-
zacion, liderazgo, planificacion, apoyo,
operacion, evaluacion del desempenoy
mejora continua.
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ESG Y COMPROMISO CON LA SOSTENIBILIDAD

«La sostenibilidad es satisfacer las
necesidades del presente sin com-
prometer la capacidad de las ge-
neraciones futuras para satisfacer
sus propias necesidades». Conoci-
da en diferentes medios y citada
muy a menudo, la definicion de
sostenibilidad de las Naciones Uni-
das (ONU) es incorporada por em-
presas que apuntan al bien comun
y al éxito empresarial.

Esto se debe a que la audiencia
estda mas atenta al backstage de
la produccion, preocupada por los
procesos, recursos y formas adop-
tadas para el producto deseado.
Aunque la ONU la haya firmado en
1983, esta definicidon se vuelve ac-
tual, dada la necesidad y urgencia
de adoptar medidas vinculadas a
los diferentes campos de la soste-
nibilidad.

En vista de ello, es necesario com-
prender, en primer lugar, los pun-
tos que cubren la sostenibilidad
ambiental y ecoldégica, empresa-
rial, social y econdmica. Como su
nombre lo dice, el medio ambiente
enfatiza el uso consciente de los re-
cursos naturales, con el objetivo de
Nno agotamiento para las proximas
generaciones.

Por otro lado, el negocio esta rela-
cionado con los valores ambienta-
les y sociales implementados por
la corporacion. Estas iniciativas,
ademas de la colaboraciéon con el
entorno, generan reputacion posi-
tiva frente a los consumidores, que
terminan convirtiéndose en propa-
gadores de la responsabilidad de
esta organizacion e incluso de la
marca.

La mejora en la calidad de vida de
las personas, de las comunidades,
esta relacionada con la sostenibi-
lidad social. En este contexto, se
evidencian las garantias de acceso
a servicios basicos, como educaci-
on y salud, empleo y vivienda, asi
como la reduccion de la desigual-
dad social.

Y en la parte econémica, es uno
de los grandes retos: el desarrollo,
la generacion de empleos y ga-
Nnancias, asi como la eliminacidon
de practicas que danan el medio
ambiente. En este contexto, la so-
ciedad necesita entrenar para pro-
ducir, distribuir y utilizar lo que se
produce. También enumera la dis-
tribucion mas justa del ingreso.
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Aunque el ambito empresarial tie-
ne una definicidon de sostenibilidad,
las empresas estan vinculadas a la
mayoria de las acciones sostenibles,
ya que cualquier iniciativa relacio-
nada con el desarrollo sostenible se
lleva a cabo en forma de cadena, es
decir, casi todas dependen de un es-
fuerzo mutuo y conjunto.

A esto también se relacionan pun-
tos ya conocidos, como los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS) y las
practicas ESG —acronimo de Envi-
ronmental, Social and Governance—.
Segun la ONU, los 17 objetivos son
tan ambiciosos e interconectados,
ya que abordan los principales desa-
fios de desarrollo que enfrentan las
personas en el mundo.

Del mismo modo, la ONU enfatiza
gue ESG se trata de la sostenibilidad
corporativa en si misma, porque una
corporacion que cumple con dichas
practicas entiende sus impactos ne-
gativos y positivos en la sociedad y
puede buscar soluciones, también
puntuando la necesidad de minimi-
zar los negativos y potenciar los po-
sitivos.

En resumen, las acciones ESG no se
ven como una evolucion de |la soste-
nibilidad corporativa, sino mas bien
como la sostenibilidad corporativa
en si misma. Y todo esto, como se
menciond, ocurre en forma de cade-
Nna, ya que los objetivos de los Obje-
tivos de Desarrollo Sostenible tambi-
én son pautas de practicas ESC.

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

Los caminos nhecesitan estar en
evidencia

También se conoce el método para
gue una empresa sea sostenible: los
10 principios del Pacto Mundial. En
materia de derechos humanos, el
mundo empresarial esta llamado a
respetar y apoyar los derechos reco-
nocidos en su area de influencia, asi
como a garantizar la no participaci-
on de la empresa en las violaciones.

La Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT) llama la atencién so-
bre la importancia de implementar
los ODS. El desempefno de manera
responsable y la busqueda de opor-
tunidades para la promocion del de-
sarrollo sostenible hacen que lasem-
presas aporten fundamentalmente
a lograr esta agenda.

También subraya que estos objetivos
tienen por objeto el logro de los de-
rechos humanos de todos, haciendo
hincapié en las responsabilidades
relativas al respeto, la protecciony la
promocion de los derechosy liberta-
des fundamentales, sin distincidon de
raza, etnia, sexo, idioma, religion, opi-
nion politica o de otra indole, origen
nacional o social, posicion econémi-
ca, nacimiento, discapacidad u otra
condicion.

En el ambito del trabajo, la corpora-
cion debe estar atenta a las siguien-
tes acciones: apoyar la libertad de
asociacion y reconocer el derecho a
la negociacidén colectiva; eliminar to-
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das las formas de trabajo forzoso;
erradicar todas las formas de tra-
bajo infantil de la cadena de pro-
duccion; y fomentar practicas que
eliminen cualquier tipo de discri-
minacion en el empleo.

Asi, la OIT destaca el concepto de
trabajo decente, que consiste en
promover oportunidades para que
hombres y mujeres obtengan una
actividad productiva y de calidad,
en condiciones de libertad, equi-
dad, seguridad y dignidad, con-
siderada como condicién funda-
mental para superar la pobreza y
reducir las desigualdades sociales.

También es un punto central para
alcanzar los ODS, especialmente
el 8, que busca promover un cre-
cimiento econdmico sostenido,
inclusivo y sostenible, pleno y pro-
ductivo y decente para todos. Las
principales caracteristicas del tra-
bajo decente se han incluido am-
pliamente en otras FDS.

Respecto al medio ambiente, las
directrices son estas: asumir prac-
ticas que adopten un enfoque
preventivo, responsable y proac-
tivo de los desafios ambientales,
desarrollar iniciativas y practicas
para promover y difundir la res-
ponsabilidad social y ambiental y
fomentar el desarrollo y la difusion
de tecnologias ambientalmente
responsables.
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Vinculados a este campo estan
los empleos verdes, que reducen
el impacto ambiental de las em-
presas y los sectores econémicos
a niveles que son al menos soste-
nibles. Segun la OIT, estos puestos
pueden crearse en todos los secto-
res y empresas, en zonas urbanas
o rurales, desde el trabajo manu-
al hasta el trabajo calificado y en
todos los paises, independiente-
mente del desarrollo.

Los empleos verdes también pue-
den entenderse como la protecci-
on de los ecosistemasy la biodiver-
sidad, lareduccion del consumode
energia, materiales y agua a través
de estrategias de alta eficiencia, la
descarbonizacion de la economia
y la minimizacién o evitacion de
todas las formas de contaminaci-
on o produccion de residuos.

Este concepto resume la transfor-
macion de las economias, las em-
presas, los entornos de trabajo y
los mercados hacia una economia
sostenible que proporcione traba-
jo decente con bajo consumo de
carbono. A su vez, los empleos ver-
des no pueden considerarse sino-
Nnimo de empleos decentes.

Apuntando hacia el futuro
Para el mundo del trabajo y el tra-
bajo decente, el desarrollo indus-

trial es fundamental, especialmen-
te cuando se trata de un desarrollo
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inclusivo, innovador y sostenible.
Por lo tanto, los proyectos de de-
sarrollo de infraestructura con un
requerimiento intensivo de mano
de obra generan beneficios rela-
cionados con el empleo para hom-
bres y mujeres que viven en la po-
breza.

En el centro de las politicas para el
crecimientoy el desarrollo sosteni-
bles e inclusivos, el trabajo decen-
te se destaca en la Agenda 2030
como un objetivo de justicia social.
Segun lo establecido por la OIT, es
necesario crear mas de 600 millo-
nes de nuevos puestos de trabajo
para 2030 solo para mantenerse al
dia con el crecimiento de la pobla-
cion en edad de trabajar.

También es necesario mejorar las
condiciones de mas de 700 millo-
nes de mujeres y hombres traba-
jadores. Por lo tanto, al colocar la
creacion de empleo en el centro
de la formulacién de politicas eco-
noémicasy los planes de desarrollo,
sera posible aumentar las opor-
tunidades de trabajo decente, asi
COMo un crecimiento mas solido
e inclusivo capaz de reducir la po-
breza.

También es necesario considerar
que las micro, pequenas y media-
nas empresas son las principales
creadoras de empleo en el mun-
do, ya que concentran al menos
dos tercios de todos los empleos
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en todo el mundo. A su vez, las pe-
guefas empresas a menudo estan
en el sector informal, donde las
condiciones no estan reguladas
en la practica.

En vista de esto, las pequehas
empresas deben recibir apoyo en
los proximos anos a medida que
los mercados laborales se trans-
forman y se fortalece la actividad
empresarial. Las politicas también
tendran que reflejar y responder
a la diversidad de las nuevas em-
presas en términos de tamano, es-
tructura y sector.

Adem3s, los esfuerzos deben se-
guir la idea de facilitar el acceso a
la financiaciony crear las condicio-
nes adecuadas para permitir que
las empresas prosperen. Como
puntaje de trabajo, las condiciones
de trabajo deben mejorarse y las
micro, pequenas y medianas em-
presas deben ser monitoreadas en
su transicion a la economia formal.

Esas oportunidades deberian lle-
gar a diferentes grupos, incluidos
los jovenes. Segun la OIT, la pro-
porcion mundial de jovenes que
estan desempleados y no asisten
a sistemas de educacion o forma-
cion es mas de uno de cada cinco.
Aquellos que abandonan la escue-
la temprano son los que tienen
mMas probabilidades de ser reteni-
dos en sus trabajos.
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También es necesario compren-
der que la experiencia del de-
sempleo al comienzo de la vida
profesional puede dejar profun-
das secuelas que perjudican las
perspectivas a largo plazo del
trabajo y de la vida. Por lo tanto,
implementar un circulo virtuoso
de educacion y capacitacion, de
mayor productividad, producira
grandes beneficios a nivel social
y econdmico.

Para ello, una forma es desar-
rollar estrategias para promover
el empleo juvenil, que equilibren
una iniciativa de crecimiento in-
tegrado y la creacion de empleo
a través de intervenciones espe-
cificas, como la asistencia para la
busqueda de empleo o medidas
para apoyar a los jovenes empre-
sarios.

Otro punto es la reduccion de
la insuficiencia de habilidades a

través de iniciativas de formacion
gue respondan a las necesidades
del mercado laboraly la introduc-
cion de modulos de experiencia
profesional en educacion técnica
y formacion profesional, asicomo
formas innovadoras de protecci-
on social.
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FONNTES GEOTECNICA LTDA

Ubicada en la cuna de la mineria en Brasil, la empresa se guia por la responsabili-
dad y la confiabilidad, siendo una referencia en soluciones geotécnicas

Paymentsongo es una empresa que pro-
porciona las mejores soluciones a nivel
local de consultoria y tecnologia de pa-
gos, usando las mejores practicas y ex-
periencias a nivel global. Los servicios
estan dirigidos a bancos, Fintechs, en
general cualquier empresa que busque
tener Empresa de ingenieria aplicada a
la Mineria y Construccion Pesada, Fonn-
tes Geotécnica lleva mas de una década
en el mercado. Ubicada en el estado de
Minas Gerais, centro del Cuadrilatero de
Hierro (en portugués: Quadrilatero Ferri-
fero), cuna de la mineria en Brasil, la or-
ganizacion nacié del deseo de ofrecer
ingenieria especializada, que uniera co-
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nocimientos académicos, ideas innova-
dorasy principios sostenibles.

El CEOy fundador, Michel Fontes, recuer-
da el inicio de las actividades. Senala que
el principal reto, entre los muchos que
surgieron en esta etapa del negocio, fue
enumerar las variables y establecer me-
didas de control. «El inicio de una obra
se encuentra en un entorno de infini-
dad de variables, cuyo desconocimiento
de estas puede llevar al fracaso un gran
proyecto», sefiala.

Michel también cita la oscilacidon eco-
ndmica del mercado donde se insertd
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el proyecto, asi como la competencia,
gue a veces es injusta e incongruente,
y la falta de datos técnicos para la cons-
truccion de un buen proyecto. «Estas
variables, si no se conocen completa-
mente, deben controlarse dentro de
un rango respaldado por el proyecto
de su empresa», comenta.

En vista de ello, la empresa tiene la
misidn de ser una referencia en so-
luciones geotécnicas en el mercado
nacional, con el objetivo de aumentar
anualmente la cantidad de servicios
prestados a nuevos clientes. Para ello,
sus valores son: excelencia, personas,
colaboradores altamente cualificados
y motivados, innovacion, fiabilidad, éti-
cay cooperacion.
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En este contexto, una de las directrices
destacadas por el CEO es la Agenda de
los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), que establece estandares inter-
nacionales, en los que cada miembro
debe ser un agente activoy responsab-
le de las métricas de viabilidad e imple-
mentacion de los objetivos. Y eso esta
en todas las acciones de la compania.
«Hemos asumido este compromiso
desde el momento en que se estab-
lecid y hemos definido un horizonte
claro para la empresa y sus colabora-
dores, para que, junto con las politicas
nacionales e internacionales, logremos
los resultados esperados», afirma. Asi,
Fonntes cuenta con politicas sociales y
ambientales alineadas con el principio
de desarrollo sostenible.
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Como empresa activa en el mercado
minero, todos los proyectos tienen la
esencia de ofrecer soluciones capa-
ces de mitigar problemas de impac-
to socioecondmico y ambiental. «Nos
impulsa la innovacion, la ingenieria,
siempre a favor de la ingenieria mis-
ma», enfatiza Michel sobre las iniciati-
vas que involucran a todo el equipo.

La empresa también ha desarrolla-
do proyectos de estructuras de con-
tencion de aguas, popularmente lla-
madas ECJ, que tiene como objetivo
reducir los impactos de una posible
interrupcion de las represas mineras.
«Mejoramos el concepto de descarac-

LATIN AMERICAN

terizacion de presas con el objetivo de
la incorporacion responsable de la es-
tructura al medio ambiente, reducien-
do la emision de contaminantesy am-
pliando la circulacion de O2», explica.
También comenta que, en un merca-
do cada vez mas globalizado, la alinea-
cion con la Agenda 2030 de la ONU es
esencial, asi como la proyeccién como
un jugador que tiene el potencial y la
capacidad de viajar en todos los pai-
ses. «Actualmente, hemos ampliado
nuestro mercado, y considero que po-
demos multiplicar las directrices», en-
fatiza el CEO.

También considera que el tripode ESG
es fundamental tanto para Fonntes
como para todo negocio que necesite
verse a si mismo como un modifica-
dor del entorno. Segun Michel, agre-
gar politicas ambientales impacta di-
rectamente en las relaciones sociales,
gue estan dictadas por el modelo de
gobernanza empleado.

Atencioén interna y externa

Michel enfatiza que Fonntes Geotéc-
nica busca impresionar la excelencia
basada en la relacidon smart money.
«Vendemos inteligencia empresarial
e imprimimos en nuestros proyectos
la calidad necesaria para ser conside-
rada Unica», garantizando que esto se
vincula directamente a sus stakehol-
ders.

Hacia afuera, la empresa asume, en
todos los frentes de proyecto, el papel
social alineado con la necesidad de
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promover el desarrollo local donde ope-
ra, la lucha por la contratacion de mano
de obra y el desarrollo de proveedores
locales. A su vez, los desafios surgen
cuando los sitios son de infraestructura
pequena y con bajo nicho de proveedo-
res.

Con los clientes, el CEO resalta que hay
un trabajo a cuatro manos, donde se
busca entender para poder atender,
asumir cuando haya dudas y entregar
el bono de un producto uUnico. Ademas,
se escuchan audiencias internas y ex-
ternas, ya que se esta promoviendo la
gestion participativa. «Es un proceso de-
mocratico, que tiene sus bases maneja-
das por los lineamientos de la empresa»,
confirma.
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Michel comenta que la meta es un pro-
ceso establecido para el grupo. «La em-
presa/grupo tiene un modelo de gober-
nanza, donde alentamos a los lideres a
definir objetivos y metas individuales
para cada proyecto. La matriz multidis-
ciplinaria de la empresa relaciona la pro-
duccion de lo mejor de los productosy la
nivelacion de los profesionales en la fase
de desarrollo de los proyectos», explica.
El personal técnico-administrativo esta
compuesto por un equipo de profesio-
nales dedicados a servir de manera res-
ponsable y ética, de manera dinamica.
Con este fin, la empresa invierte conti-
nuamente en la mejora de sus colabo-
radores, asegurando el compromiso con
los clientes, basado en la calidad, que
tiene como objetivo la satisfaccion total
de las partes interesadas.
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Ademas, todos los procesos estan de-
bidamente mapeados, donde se esta-
blecen claramente las acciones de los
respectivos profesionales involucrados
en los proyectos. Como parametro re-
gulatorio, actua en la organizacion de
los involucrados en la empresa, esta-
bleciendo las jerarquias de gestion de
este proyecto.

En el campo del Compliance, Fonn-
tes, a través de un proyecto, establece
las politicas de la empresa en la ad-
quisicion de bienes y servicios. Por lo
tanto, las pautas conducen al maximo
negocio con una mirada a la relacion
cliente-proveedor, la calidad y el plazo.
Ademas, la organizacion garantiza es-
tandares de excelencia en un mercado
competitivo.

Siempre en este punto de vista, Mi-
chel senala que, muchas veces, solo se
puede determinar la calidad en la fase
de uso y aplicacion del bien o servicio,
aumentando el riesgo para el negocio.
Ademas, Fonntes se ha ido adaptan-
do de manera actual a los cambios. «El
principal impacto es poder decir que
Somos una empresa actualizada. Sole-
mos decir que tenemos un perfil cama-
lednico», comenta.

El CEO concluye haciendo hincapié en
la importancia del tripode ESG, que es-
tablece el equilibrio y la supervivencia
de un negocio. «Cualquiera de las fases
gue no funcionen correctamente influi-
ra en el resultado final. En el aspecto de
una buena gestion, es importante equi-
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librar entre las tres fases. Una empresa
vive de la credibilidad ganada, reflejo
de una buena reputacidon», concluye.
tales como CoDi, Wallets, QRs, etc.

El CEO Gustavo Origel explica que la
empresa inicido operaciones en julio de
2020 en la Ciudad de México y, desde
entonces, a través de los servicios, el
equipo puede asesorar el segmento so-
bre mejores opciones dadas sus necesi-
dades e incluso ir mas alla, apoyandolos
en la implementacion. Actualmente, la
empresa integra mas de 30 consultores
con alto nivel y cuenta con una fabrica
de software de mas de 200 colaborado-
res.

El CEO comenta que la corporacion
cuenta con un programa de Calidad
Total, cuyas principales pautas son la
integracion de programa de calidad y
mejora continua en todas y cada una
de las unidades de la organizacion. Se
introducen métricas, tableros de con-
trol, analisis de problemas, determina-
cion de causas raiz para su solucion y
se implementan acciones preventivasy
correctivas.

Entemasdel desarrollo de aplicaciones,
en conjunto con la fabrica de software
se tienen implementadas acciones en
cada una de las etapas del desarrollo
tanto en el uso de metodologias agiles
como tradicionales. desarrollo, seguri-
dad OWASP, pruebas ISO27001 (inte-
gridad datos e informacion). El enfoque
de lo que piden los reguladores (anexo
M) 1SO20022.
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«La Calidad Total esta asociada a todas
las actividades de la empresa. Nues-
tros productos de software siguen los
estandares mas estrictos de seguri-
dad, pruebas, revisiones de vulnera-
bilidades cumplimiento PCIl y guias
OWASP», explica Gustavo Origel, que
también enumerd los procesos vincu-
lados a los servicios de consultoria y
accesos relacionados.

«Nos apegamos a los estandares de
las instituciones financieras que aten-
demos ya que normalmente ellos
cuentan con sus propios estandares
de calidad. Revision de apego a los
cumplimientos para asegurar que
cumplimos al 100% y se hacen vali-
daciones cruzadas para garantizar el
apego», comenta, citando también la
mejora continua, en la que los consul-
tores se actualizan constantemente
para garantizar el cumplimiento de
los estandares.

La corporacion busca cada vez mas
adaptarse a las nuevas tecnologi-
as como blockchain y open banking,
gue se puedan estandarizar e ir in-
corporando en el mercado mexicano
y latinoamericano. Al mismo tiempo,
destaca los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), con iniciativas que
cumplen con la implementacion de
dicha agenda.

«Como empresa, tenemos la consig-
na de promover acciones que contri-
buyan al desarrollo sostenible, ya sea
con acciones como lo mencionaba-
Mos antes, de no usar el automouvil,
trabajo desde casa, no tener registros

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

en papel. Nos consideramos una em-
presa incluyente ya que promovemos
la diversidad de género, dando igual-
dad de oportunidades tanto a hom-
bres como a mujeres. Por lo mismo
estamos en contra de cualquier tipo
de discriminacion racial, social o de
género», enfatiza el CEO.

Acciones medioambientales y enfo-
cadas a la sociedad

Gustavo Origel sefala que Payment-
songo esta comprometida con el me-
dio ambiente y, por lo tanto, busca re-
ducir la cantidad de papel que usan
en el trabajo y el uso del automovil
solo cuando sea estrictamente nece-
sario. Adema3s, las oficinas estan en un
cluster, cuentan con focos ahorrado-
res de luz y separacion de basura.

En el campo de la Responsabilidad
Social Corporativa, la organizacion ha
implementado politicas de home of-
fice y respetuosas con el medio am-
biente. «Porque vivir en una ciudad
tan complicada por el numero de per-
sonas que la habitan y las distancias
qgue se deben de recorrer el traba-
jar desde casa y no usar el automovil
todos los dias contribuye a mejorar
la calidad del aire que todos respira-
mos», afirma.

Adicionalmente, como actividad de
Responsabilidad Social, la empresa
apoya con donaciones mensuales a
una asociacion civil dedicada al cuida-
doy apoyo de personas con discapaci-
dad. La mision de la corporacion tam-
bién es aliarse con los clientes ademas
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de solo tomar sus requerimientos, lo
gue implica tomar un rol proactivo y
en particular con el publico. No solo
atender sus demandas, sino ser pro-
positivos.

Para ello, la satisfaccion del clien-
te debe abarcar una comunicacion
efectiva, que permita a la empresa
tener retroalimentacion en el mo-
mento, por parte de los clientes, con
respecto al trabajo realizado. «Para
eso, establecemos distintos niveles
de participacion, desde comunicaci-
on formal a los distintos niveles, como
reuniones periddicas con los distintos
participantes», explica.

Un punto critico es la participacion
de los grupos directivos en el segui-
miento y toma de decisiones, por lo
gue la empresa busca siempre en la
organizacion de proyectos contar con
un Comité Ejecutivo o Steering Com-
mitte. Por otro, las métricas permiten
medir el cumplimiento de los plazos
y monitorizar los planes de trabajo y

Responsabilidade e

Confiabilidade

0 FonnTes

el cumplimiento financiero que esta
de acuerdo con lo presupuestado ini-
cialmente.

En relacion con los proveedores ex-
ternos e internos, la empresa desar-
rolla reuniones de seguimiento a los
proyectos que se estan trabajando
en conjunto, dependiendo de la eta-
pa en la que se encuentre el proyecto
dichas reuniones pueden ser sema-
nales y/o mensuales. Ademas, estan
sesiones de trabajo para realizar pla-
neacion estratégica y la evaluacion
de resultados.

La empresa comprende muy bien
el tema de Compliance, puesto que
en su portafolio de servicios ofrece
Consultoria regulatoria y de cumpli-
miento, particularmente en temas
de sistemas de pagos, pero que les
ha permitido establecer la metodolo-
gia, marco de referencia, controles y
en particular resaltando la seguridad,
capacitacion y practicas éticas que
deben de seguirse en la organizacion.
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Adicional al servicio de consultoriade
compliance que brinda la compania,
cuentan con una plataforma tecno-
|6gica orientada al procesamiento
de pagos, en donde el tema de se-
guridad es critico tanto por la inte-
gridad de las transacciones a operat,
como por el tipo de informacion que
puede almacenar datos personales
sensibles. «Por eso, estamos certifi-
cados en estandares como PCl», re-
salta el CEO.

Por otro lado, el personal esta tam-
bién continuamente capacitandose
em temas relacionados como estan-
dares ISO27001. Dentro de los prin-
cipales retos esta la replicacion del
conocimiento a consultores alternos
para brindar el servicio y en la plata-
forma, el cumplimiento de los nive-
les de seguridad a lo largo del desar-
rollo y soporte del sistema.
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Gustavo resume que una buena ges-
tion es esencial para que la imagen
de la empresa sea buena, asi como
la comunicacion efectiva, el estab-
lecimiento claro de los objetivos, ex-
pectativas, planes y entregables del
proyecto, la definicion de métricas y
entregables intermedios los cuales
deben ser medibles y ayudan a dar
seguimiento a las actividades del
proyecto y a la pronta detecciéon de
riesgos y problemas.
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PANATRASLADOS E TREINAMENTO LTDA

Panatraslados es una agencia de viajes
y operadora de turismo en Panama. Con
actividades en el mercado desde diciem-
bre de 2009, la empresa brinda servicios
a turistas que visitan el pais, asi como a
residentes. Con vocacidon de servicio, la
organizacion se posiciona como la mejor
opcion en el segmento.

Rubén Hall, responsable del area de mer-
cadeo y publicidad de la empresa, explica
qgue Panatraslados ha implementado un
programa de Calidad enfocado en la efi-
ciencia y la productividad, que se tradu-
ce en la satisfaccion y lealtad del cliente.
También llama la atencidn sobre el nivel
de adaptacion de la empresa a la dinami-
ca del mercado y la capacidad de innova-
cion y cambio.

«Un producto incapaz de competir es,
por lo general, un producto de escasa ca-
lidad», sefala Rubén. Asi, la agencia se

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

especializa en traslados turisticos en la
ciudad y provincias. Con excelentes guias
gue conducen al turista a un divertido re-
corrido, la empresa ofrece diferentes op-
ciones de paquetes turisticos de acuerdo
con las diferentes realidades.

Entre los servicios disponibles, se encuen-
tran los paquetes turisticos, siendo los que
relacionan San Blas, playas, montanas, vi-
sita al Canal, city tour, con todos los resorts
incluidos, asi como alojamientos y trasla-
dos a Playa Blanca y puerto de cruceros.

La agenda con metas y objetivos de de-
sarrollo sostenible (ODS) es una de las di-
rectrices de la compania, dada la clara vi-
sion de la compania sobre la importancia
del desarrollo sostenible para garantizar
el equilibrio entre el crecimiento econo-
mico, el servicio ambiental y el bienestar
social.
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Al contribuir a la satisfaccion de los clien-
tes y proveedores internos y externos, la
empresa sefala que se esfuerza en ga-
rantizar que el equipo de trabajo sea el
mas productivo, pueda eliminar tare-
as innecesarias, establecer prioridades,
mantener una comunicacion eficiente y
aprovechar la tecnologia.

Segun Rubén Hall, la empresa también
implementa estrategias responsables
para lograr la satisfaccion de sus grupos
de interés. El cuenta que, para las partes
externas e internas, se establecen obje-
tivos claros, analisis y priorizacion de las
partes interesadas, asi como comunica-
cion de manera regular.

Aun en la prestacion de servicios con ex-
celencia, la empresa cuenta con politi-
cas de servicio, planes de contingenciay
cultura de cumplimiento. Ante ello, Ru-
bén Hall destaca la importancia de una
buena gestion, ya que también reduce el
margen de error, potencia la comunica-
cion interna, facilita la actuacion integral
y mejora la seguridad de la organizacion
frente a los clientes.

Rubén Hall enfatiza el campo de la Res-
ponsabilidad Social Empresarial, que se
destaca en la etapa de emprendimiento,
a través de la cual la organizacion inno-
va, produce y desarrolla con seguridad
de ideas, compromiso y comportamien-
tos éticos, relacionandose también con
la comunidad. T I d
Panatraslados prioriza la identificacion FHNH E_EE_?_“E{§
de lasacciones con las que lacomunidad

local se beneficia a través de la presen-

cia de empresas, asi como ofrece a los

turistas la posibilidad de colaborar con

actividades comunitarias o en proyectos

de desarrollo y conservacion.
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FILIPE MAIA BROETO ADVOCACIA

El despacho Filipe Maia Broeto Advoca-
cia, que tiene como base la prestacion
de servicios legales de una manera ex-
tremadamente individualizada y arte-
sanal, configuraloque ahora se llamaba
derecho boutique. Ubicada en Cuiab3,
capital del estado de Mato Grosso, en
Brasil, la firma prioriza la excelencia en
el servicio en sus areas de operacion.

Segun el creador, el abogado crimina-
lista Dr. Filipe Maia Broeto, en medio
del exceso de tecnologia y una gama
de profesionales que buscan atender a

T
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la mayor cantidad de clientes posibles,
con varias especialidades en el mismo
entorno, la firma eligié el camino inver-
SO.

«Filipe Maia Broeto Advocacia actua ex-
clusivamente en el area de Derecho Pe-
nal, con un fuerte énfasis en el Derecho
Penal Econdmico, asi como al derecho
administrativo sancionador, que a me-
nudo es un reflejo o desarrollo de pro-
cesos penales que involucran delitos
economicos y funcionales, practicados
por funcionarios publicos», explica.
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Senala que la vision de la firma es que
la excelencia no esta en las generalida-
des, que la libertad es un bien supre-
moy la brdjula de la vida humana, por
lo que merece una atencién exclusiva
Yy NO se interpreta como un area Mas
de actividad en el despacho, sino mas
bien como «el area misma» de accion.

También cree que no hay manera de
entregar «lo mejor en lo mayor», es
decir, el Dr. Filipe sehala que entregar
el mejor ejercicio profesional para el
mMayor numero de casos es inalcanza-
ble. «Por lo tanto, la filosofia de Filipe
Maia Broeto Advocacia es actuar en
un pequeno numero de casos, con el
fin de mejorar la atencién constante a
cada cliente, de una manera personal
y singularizada», dice.

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE
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Ademas del Derecho Penal con prac-
tica profesional enfocada en la delin-
cuencia econdémica —conocida como
delito de cuello blanco— el Dr. Filipe
trabaja en procesos de mala conduc-
ta administrativa, propios del Derecho
Administrativo Sancionador, ya que
muchos de los procesos penales que
auspicia generan rendicién de cuen-
tas en este contexto de Derecho Pu-
nitivo.

Master en Derecho Penal con doble ti-
tulacion por la Escuela de Postgrado
de Ciencias del Derecho/ESP e pela
Universidad Catdlica de Cuyo — DQ/
ARG, el Dr. Filipe cuenta actualmente
con masteres en Derecho Penal Eco-
nomico de la Universidad Internacio-
nal de La Rioja y Derecho Penal Eco-
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ndémico y Corporativo, por la Facultad
de Derecho de la Universidad Carlos
[ll de Madrid UC3M.

Ademas de una serie de especializa-
ciones, también se ha dedicado a la
ensefanza, cuando se desempeno
como profesor de Derecho Penal en
la Facultad de Derecho de Universi-
dade de Cuiaba. Permanece activo
en la formacion critica de quienes
trabajan o trabajaran en el area de
derecho como profesor visitante en
la Pontificia Universidade Catdlica de
Campinas (PUC Campinas).

Ademas, posee una gran produccion
académica y es autor de libros y en-
sayos juridicos, publicados en Brasil y
en el extranjero. Fue director de la Co-
mision de Derechos y Prerrogativas
de la Asociacion Brasilefha de Aboga-
dos Criminalistas (Abracrim) y, actu-
almente, en la misma institucién, es
director de la Comision de Estudios
Juridicos. También es miembro de:
Instituto Brasileiro de Ciéncias Cri-
minais (IBCCRIM); Instituto Brasileiro
de Direito Penal Econémico (IBDPE);
Instituto de Ciéncias Penais (ICP); da
Comissao de Direito Penal e Processo
Penal da Ordem dos Advogados do
Brasil, Seccional Mato Grosso (OAB/
MT); e Instituto dos Advogados Mato-
-grossenses (IAMAT).

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE WWW.LAQI.ORG
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TULIO SILVEIRA ADVOCACIA

Fundado con la idea de brindar solu-
ciones legales, judiciales y extrajudicia-
les personalizadas e individualizadas, el
despacho Tulio Belchior Mano da Sil-
veira Sociedade Individual de Advoca-
cia se basa en el concepto moderno de
despacho boutique, que prioriza la cali-
dad del cliente, no la cantidad.

Segun el fundador, el Dr. Tulio Belchior
Mano da Silveira, las soluciones legales
son personalizadas y tratadas individu-
almente por la firma, respetando los
intereses del publico, identificando su
necesidad y apoyando sus gustos. «En
nuestra casa, el cliente no es simple-
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mente otro cliente, sino “el socio cliente
y amigo” de la ley», sefala.

También senhala que, en tiempos de mo-
dernidad, el tema tecnoldgico no podia
ser diferente en el despacho. El servicio
es personalizado, individualizado y 100%
digital. «Utilizamos las plataformas de
comunicacion mas modernas, y los da-
tos de los clientes estan protegidos en
los sistemas segun lo determinado por
la LGPD (Ley General de Proteccion de
Datos)», afirma.

El Dr. Tulio afirma que todos los do-
cumentos y comunicaciones estan
protegidos por el sigilo profesional
cliente-abogado, de acuerdo con la de-
terminacion del estatuto del Colegio
de Abogados de Brasil (OAB). «Nuestra
gestion integral posibilita un servicio
personalizado e individualizado en todo
el territorio nacional y en el extranjero,
incluso», enfatiza.

Con esta finalidad, la firma recurre a so-
luciones legales en el contexto del De-
recho Civil y Empresarial. El equipo es
capaz de proporcionar un servicio que
busca identificar las necesidades en
detalle y entregar el mejor capital hu-
mano. «Nuestras piezas legales estan
ensambladas por la doctrina actualiza-
da y la jurisprudencia relevante de los
tribunales», explica.

También esta el departamento que se
ocupa especificamente de los intereses
de los clientes en el area laboral. El Dr.
Tulio destaca que el grupo, compuesto
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por abogados y expertos, esta altamen-
te calificado y especializado para anali-
zar, calificar y destacar denuncias labo-
rales, asi como defensas en el ambito
de las relaciones laborales.

«Nuestro objetivo, ademas de regular
objetivamente con soluciones legales
adecuadas a los derechos de los em-
pleados y empleadores, es fortalecer
el compromiso, garantizando los dere-
chos fundamentales y los derechos so-
ciales», afirma el abogado, que también
lama la atencion sobre los servicios vin-
culados a licitaciones y contratos admi-
nistrativos.

Los profesionales del departamento
responsable de este campo brindan so-
luciones legales a quienes quieren ven-
der y a quienes ya venden al gobierno.
Para ello, el equipo esta en constante
mejora y estudio, buscando trabajar en
soluciones legales en analisis de noti-
ficaciones, impugnaciones de edictos,

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

solicitudes de aclaraciéon, recursos ad-
ministrativos, entre otros.

El Dr. Tulio, debido a su amplia expe-
riencia en derecho, resalta algunos
puntos personales, como ser discipulo
de Jesucristo y licenciado en Derecho
por Faculdades Integradas Toledo de
Aracatuba (SP). En 2001, comenzd su
carrera cuando decidio trasladarse a la
Capital Federal, Brasilia, donde adquirid
una amplia experiencia en Derecho, en
el ambito contencioso y administrativo.

Actualmente, es estudiante de docto-
rado en Derecho en Fadi-SP. Tiene una
maestria en Derecho de la Universidad
Catolica de Brasilia, un posgrado en De-
recho PUblico de la Universidad Catdlica
de Brasilia, con una extension a la edu-
cacion superior. También es profesor de
derecho, investigador en el area de de-
recho y ponente, inscrito en la OAB-SP
desde 2001, y OAB-DF desde 2005.
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ANTONIO VALENTE JR. ADVOGADOS

El despacho Antonio Valente Jr. Advo-
gados nace en el ano 2006 como un
proyecto personal del socio fundador
y actual CEO, Dr. Antonio Claret Valen-
te Junior, enfocado en brindar asesoria
legal transparente, de manera comple-
tamente sencilla y de facil atencién, no
solo a los servidores publicos —carrera
de la que era egresado—, sino también a
los clientes en general.

A lo largo de la trayectoria, se especializd
en demandas contra organismos publi-
cos y aquellas que involucran Marketing
Digital, ya que el socio fundador es Chief
Legal Officer (CFO) en una empresa de
este segmento. El abogado clasifica la
firmma como un espacio de know-how ju-
ridico, lo que permite el desempefo con
ingenio, tanto frente al sector publico
econdmico como a empresas privadas.

«La facilidad que tenemos de caminar
entre estos dos universos distintos nos
da las condiciones para proporcionar un
asesoramiento juridico consultivo/pre-
ventivo Unico, para que nuestros clien-
tes sean conscientes de todos los riesgos
gue conlleva su area de necesidad», ex-
plica el Dr. Antonio Claret.

La implementacion de un programa de
Calidad es uno de los activos del despa-
cho. En su carrera como servidor publico,
el socio fundador tenia una amplia expe-
riencia en Gestion, manteniendo contac-
to con varias escuelas tedricas, incluyen-
do la Total Quality Management (TQM). A
su vez, sefala que nada significaria base
tedrica sin interaccion con el publico ob-
jetivo.

«De esta manera, nuestra busqueda in-
cesante por la Calidad Total implica ne-

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE
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cesariamente una interaccidon cons-
tante con el cliente, lo que hace que
nuestra prestacion de servicios sea per-
sonalizada. Nuestro desempenfo se lleva
a cabo de acuerdo con las necesidades
y el momento que el cliente necesita.
Esta pauta es el mantra que guia nues-
tro desempeno», garantiza.

El Dr. Antonio Claret también comen-
ta la Agenda 2030, resaltando que cree
gue, solo con la conciencia de cada uno
de los individuos, sera posible modificar
el conjunto. «Nuestros clientes internos
también son los destinatarios de nues-
tros esfuerzos. Estan empoderados para
ser los agentes del cambioy pueden ha-
cer un mundo mejor», afirma.

Por lo tanto, con el uso de la tecnologia,
el despacho ha eliminado por completo

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

la utilizacion de papel. Asi, cada uno de
los documentos es gestionado y firma-
do exclusivamente en medio digital. La
mayoria de los clientes hacen los contra-
tos sin ninguna reunion presencial. En
el momento de la distribucion, el clien-
te recibe un usuario y una contrasena
para realizar un seguimiento de todo el
progreso relacionado con el proceso en
tiempo real.

En el ambito de la Responsabilidad So-
cial Corporativa, la firma actua ética-
mente en las relaciones, con el objetivo
de contribuir a una sociedad mas justa.
Esto incluye los siguientes programas:
codigo de conducta, cumplimiento de
la legislacion y desarrollo de una cultura
organizacional que considere el bienes-
tar y desarrollo de los empleados.

El abogado resalta aun la implementa-
cion de canales de comunicacion entre
la empresa y la comunidad, asi como
el fomento a la retroalimentacion y las
evaluaciones periddicas de desempefo
para comprender como es la satisfacci-
on de los empleados. Asimismo, el des-
pacho proporciona medios para una
mayor cercania a la comunidad.

«Llegamos a la conclusion de que di-
fundir el éxito en los casos en los que
operamos en canales de comunicacion
institucionales y redes sociales mejoro
la participacion publica. Un ejemplo de
ello es el hecho de que, con la adopcion
de estas estrategias, duplicamos el nu-
mero de procesos en curso en el corto
periodo de dos anos», concluye, resal-
tando la importancia de una buena ges-
tion.
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RFA ADVOGADOS ASSOCIADOS

Con equipos en diferentes partes del
estado de Sao Paulo, la firma RFA Advo-
gados Associados inicid sus actividades
en 2001 y hoy cuenta con operaciones
en diferentes sectores. La actividad se
dirige a todos los publicos, desde parti-
culares, funcionarios, pequenas y gran-
des empresas, ademas de derecho in-
ternacional.

La actuacion se desarrolla en las si-
guientes areas del Derecho: Adminis-
trativo, Familia y Sucesiones, Inmobi-
liario, Electoral, Consumo, Seguridad
Social, Laboral, Penal y Penal, Seguros,
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Militar, Autor, Médico, Ley General de
Proteccion de Datos, Usucapion, Dere-
cho Cibernético y Condominio.

De acuerdo con el CEO y abogado se-
nior, Dr. Ricardo Fatore de Arruda, la
firma cuenta con un grupo técnico
profundamente comprometido con
ideales nobles, moderno, dinamico y
activo, que le da al trabajo la agilidad y
precision adecuadas a los requerimien-
tos actuales. A esto se suma una infra-
estructura de apoyo contemporanea
para alojamiento fisico y equipo.
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«Nuestro despacho tiene como priori-
dad la plena satisfaccion de sus clientes
a partir de un servicio personalizado y la
elaboracion de respuestas rapidas, segu-
ras y fundamentadas a sus demandas.
También tiene la mision de defender
los intereses de sus clientes y ayudarlos,
brindandoles un asesoramiento juridico
personalizado, eficaz y de calidad», co-
menta.

También enfatiza que el cliente tiene
el poder de sentir que sus necesidades
son entendidas y asumidas por los pro-
fesionales como propias, teniendo a su
disposicion un excelente equipo técnico.
«RFA Advogados cuenta con un equipo
multidisciplinario, que trabaja en varias
areas del Derecho, los Negocios y la Ges-
tion Publica», comenta, senhalando que

LATIN AMERICAN

el equipo busca actualizarse constante-
mente.

El Dr. Ricardo Fatore también llama la
atencion al area de Calidad, respecto al
desempeno con el Compliance tanto a
nivel local como para las empresas clien-
tes. Los retos relacionados a la accion son
la estandarizacion y el analisis de riesgos.
El seflala que este sector se implementd
hace unos cinco anos como una vision de
calidad y principalmente para mejorar
profesionalmente los procedimientos.

La agenda de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) también esta presente
en la toma de decisiones del despacho,
ya que el equipo sostiene que la ley debe
esforzarse por una educacion social sos-
tenible. Con esta finalidad, los profesio-
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nales unen fuerzas para acciones re-
lacionadas con el medio ambiente.

En este contexto, RFA Advogados
Associados trabaja con la regulariza-
cion de tierras y la recuperacion de
pasivos ambientales. Asimismo, la
Responsabilidad Social Empresarial
gana espacio en sus acciones, a tra-
vés de un proyecto para atender a los
mMas necesitados a través del pro-bo-
no, siendo la principal iniciativa la re-
estructuracion de areas de riesgo ha-
bitacional y regularizacion de suelos.

Para la satisfaccion de los clientes y
proveedores internos y externos, la
firma contribuye a través de la espe-
cializacion académica de vanguar-
dia de los profesionales, que buscan

T ——
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reconocer las necesidades de estos
grupos. A su vez, el publico puede ex-
presarse a través del sector SAC, que
concentra toda la informacion nece-
saria a los clientes y la devolucion de
cada tema planteado.

El Dr. Ricardo Fatore destaca que, en-
tre las estrategias responsables de la
satisfaccion de los grupos de interés,
la firma enfatiza que la cooperacion
con los socios legales es un diferen-
cial para ser una referencia en el me-
dio. «La administracion y la gestion
competentes, modernas y asertivas
son diferenciales para que la empre-
Sa crezca entre sus pares y clientesy,
concluye.

RFA ADVOGADOS
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MAIS COLUNA - CLINICA DE QUIROPRAXIA

Mais Coluna es una red de clinicas es-
pecializadas en el servicio quiropractico
desde el ano 2006. Cualquier persona,
independientemente de su edad, es un
potencial para la empresa, dado que el
85% de la poblacion brasilefa tiene condi-
ciones dolorosas en la columna vertebral.
Ademas de tratar el dolor, la quiropractica
también es muy util para prevenir lesio-
nesy ganar rendimiento.

Segun los propietarios-socios, David de
Mario Porto y Lidiane Garbim, otro nicho
que la red —la cual esta repartida por todo
el estado de S3ao Paulo— ha estado invir-
tiendo recientemente es la prestacion de
servicios quiropracticos a empresas, ac-
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tuando directamente en programas cor-
porativos de salud y calidad de vida en el
trabajo.

Los socios explican que Mais Coluna tie-
ne en cuenta un programa de Calidad To-
tal desde 2019, y las principales agendas
implican una cultura de centralizacion
en el cliente, donde todas las iniciativas
y conductas se basan en la satisfaccion y
experiencia de los pacientes y el lideraz-
go corporativo, con una linea humaniza-
da enfocada en el desarrollo personal del
equipo.

El proyecto también relaciona la capaci-
tacion continua y el desarrollo del equipo,
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oferta de crédito y educacion anual; exa-
men continuo de los mapas de procesos
a todos los niveles, a fin de mejorar la
gestion y el rendimiento; y el programa
de Gestion de la Calidad de Vida en el
Trabajo orientado a valorar y motivar el
talento a través de un plan de carrera
bien definido.

Mais Coluna se posiciona como una
marca orientada a la apreciacion per-
sonal del equipo vy al respeto a la diver-
sidad social, tanto de los empleados
como de los pacientes. «Creemos que
nuestros esfuerzos deben avanzar hacia
contribuir al mundo y no simplemente
consumir. Queremos ser una de las me-
jores companias en términos laborales»,
afirman.

Con esto, la compania fomenta la diver-
sidad, el intercambio de ideas, el apoyo
de los empleados y la flexibilidad para
recibir clientes de bajos ingresos, gene-
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rando la oportunidad de ser mas pro-
ductivos a través de la quiropractica.
Para ello, los ejecutivos resaltan la Res-
ponsabilidad Social Corporativa.

«Mais Coluna contribuye con ayuda fi-
nanciera y prestacion de servicios a la
poblacion de bajos recursos, dando ac-
ceso a un tratamiento de calidad y de-
volviendo al individuo a una vida mas
productiva», enfatizan, destacando que
la empatia y el deseo de brindar una ex-
periencia de calidad en la relacion con el
consumidor es el gran motor para lograr
la satisfaccion del publico.

El liderazgo de marca también trabaja
en los canales de satisfaccion y relacion
con el cliente. Los socios-propietarios
explican que, de esta manera, es posible
actuar rapidamente ante los comenta-
rios recibidos. «Actualmente, tenemos
un centro de relaciones que constante-
mente cuestiona la satisfaccion y esta
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listo para brindar todo el apoyo necesa-
rio», garantizan los empresarios.

La flexibilidad es también una de las
principales virtudes que ayuda a la em-
presa a resolver problemasy lograr el es-
tatus de marca mas valorada de lared de
busqueda de Google. «La conducta de
centralizacion en el cliente y las acciones
de gestion de la calidad de vida en el tra-
bajo son los principales pilares que llevan
Mais Coluna al éxito», subrayan.

Basada en la ética y la excelencia, la em-
presa cuenta con una organizacion inter-
na donde se documenta el Compliance
en todos los puestos. «De nada sirve te-
ner un buen producto o servicio si no hay
una buena gestion. Tenemos la opinién
de que una buena gestiéon beneficia no
solo al cliente, sino también al equipo
implicado, lo que da sentido a lo que ha-
cemos», concluyen.

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE
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LEONE PASSOS SOCIEDADE
INDIVIDUAL DE ADVOCACIA

Ubicada en el estado de Sao Paulo, el
despacho Leone Passos Sociedade Indi-
vidual de Advocacia se dedica a la pres-
tacion de servicios legales y tiene como
publico objetivo personas naturalesy ju-
ridicas que demandan servicios legales.
Las actividades comenzaron en 2018 vy,
en poco tiempo, la firma se consolidé en
el mercado por eficiencia y entrega de
resultados.

Segun el socio-presidente, Dr. Leone
Sampaio Passos, desde el inicio de sus
operaciones, uno de los mayores retos
fue la innovacidon. «La innovacién es una
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necesidad para mantenerse en el mer-
cado. Hubo muchos retos respecto a ello
al principio, ya que la disposicion judicial
Nno es tan rapida. Buscar resultados a
corto plazo es un gran logro para el abo-
gado actual», afirma.

El Dr. Sampaio resalta que la busque-
da por la calidad es constante, desde la
atencion inicial —presencial u online—
hasta los informmes mensuales sobre el
proceso. «No se trata de esperar a que
el cliente haga esa famosa pregunta:
“¢ComMo esta mi proceso?”. Nuestro equi-
po busca anticipacion en las respuestas,
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aportando credibilidad a la firma», co-
Mmenta.

Por lo tanto, Leone Passos Sociedade In-
dividual de Advocacia tiene la mision de
actuar con ética y transparencia, propor-
cionando al cliente seguridad y confian-
Za, asi como un servicio personalizado.
También pretende ser referente nacional
e internacional por el nuevo modelo de
soluciones de demandas legales a través
del reconocimiento de clientes satisfe-
chos.

Los servicios incluyen Derecho de Fami-
lia, con normas legales relacionadas con
la estructura, organizacion y proteccion;
Seguridad Social, que estudia la regula-
cion de la Seguridad Social; Civil, la rama
principal del Derecho Privado; y Laboral,
gue regula la relacion entre colaborado-
resy empleadores.

El Dr. Leone Sampaio enfatiza que la fir-
ma contribuye a la satisfaccion de clientes
y proveedores. Para ello, periodicamen-
te, envia formularios para su evaluacion
por puntuacion y sugerencias. «Muchos
clientes colaboran, ya que se trata de
algo muy practico y rapido, y que tarda
nada mMas que algunos segundos. Hace
gue sea mas facil mirar hacia el interior
y trabajar en los puntos de mejora», ga-
rantiza.

Ademas, el presidente sefala que el De-
recho se trata de constantemente «tra-
bajar con la crisis», ya sea del cliente, de
la parte contraria y, a menudo, de la in-
formacion. Ante ello, el despacho valora
el servicio personalizado, incluyendo lla-
madas, videoconferencias o programaci-
on de reuniones presenciales para que,
junto con el cliente, se encuentren solu-
ciones.

LATIN AMERICAN

El servicio personalizado es uno de los
puntos de mayor énfasis de la firma, de-
bido a que todos los clientes y socios de-
mandan esta forma de servicio. El Dr. Le-
one Sampaio sefala que no puede tratar
todos los negocios de la misma manera,
porgue cada uno tiene su propio dolor.
«Para cada dolor, hay un remedio especi-
fico, una atencion acorde al negocio del
cliente», sefala.

«Este ha sido nuestro reto. No es nada
sencillo conocer todas las cadenas pro-
ductivas de los clientes, pero la demos-
tracion de interés genera una empatia
con el cliente, que ha sido positivo y ha
traido satisfaccion de los grupos a los que
servimos», agrega, destacando también
el proceso de reajuste y reinvencion en
diferentes areas, causado por la pande-
mia de la covid-19.

El Dr. Leone Sampaio resume que la bue-
na gestion es primordial en todos los as-
pectos. También hace hincapié en que,
cuando se trata de derecho, gestionar las
operaciones —como los plazos, las tareas
y los servicios— es tan importante como
la gestion financiera. «Cualquier negocio
gue no tenga una buena gestion camina
hacia el fracaso», concluye.

Soone Plossos

ADVOGADO
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MICHELLE MARQUES COSMETICOS

Michelle Marques Cosméticos es una
empresa que vende cosmeéticos de
marca privada a través del comercio
electronico. Aunque el proceso de ven-
ta comenzd en octubre de 2015, el de-
sarrollo del producto tuvo lugar de 2008
a 2012, tardando mas de dos afos para
gue la Agencia Nacional de Vigilancia
Sanitaria (Anvisa) liberara el registro.

LATIN AMERICAN

La CEO Michelle Marques comenta que
cada inicio de actividad esta impregna-
do de desafios. Recuerda que uno de
los obstaculos superados fue la inserci-
on de un producto para las estrias en el
mercado, ya que solo este tratamiento
se creia en las clinicas. Otro desafio fue
crear una clientela dispuesta a dar tes-
timonios de sus resultados.

Hoy en dia, la empresa tiene como pu-
blico a mujeres, en promedio, entre los
18 y 50 anos. Con calidad y excelencia,
en Michelle Marques Cosmeéticos, los
articulos de tocador, cosméticos y per-
fumes destinados a la comercializacion
son debidamente regularizados y fa-
bricados por industrias calificadas, ins-
peccionadas regularmente por la auto-
ridad sanitaria competente.

También llama la atencidn el cuida-
do con las orientaciones con relacion
al cliente. «El manual tiene como ob-
jetivo garantizar que estos productos
sean adecuados para el uso previsto y
estén de acuerdo con los requisitos de
calidad preestablecidos, en sus etapas
aplicables», dice, enfatizando también
la seguridad en todos los procesos.

Por lo tanto, la calidad se lleva a cabo
mediante el establecimiento de los pro-
cedimientos y practicas aplicables para
garantizar que las instalaciones, méto-
dos, procesos, sistemasy controles utili-
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zados para la recepcion, almacenamien-
to, control de calidad y distribucion de
productos terminados sean adecuados
para garantizar este valor.

En vista de ello, el Area Dedicada se con-
figura como el sector de uso exclusivo
para una actividad o proceso en particu-
lar; el Area Definida, como un sector mar-
cado o delimitado para alguna actividad
especifica; y la Autoinspeccién/Auditoria
Interna, como evaluacion del cumpli-
miento de buenas practicas en todos los
aspectos de los procesos aplicables, reali-
zada por un grupo interno o externo cua-
lificado.

Michelle también destaca el control de
calidad, que se clasifica como opera-
ciones utilizadas para verificar el cum-
plimiento de los requisitos técnicos de
acuerdo con las especificaciones previa-
mente definidas, ademas del Estableci-
miento, que es la unidad de la empresa
donde se realizan las actividades bajo la
legislacion sanitaria vigente.

También esta el departamento de Ges-
tion de Calidad, actividades coordinadas
para dirigir y controlar una organizacion;
Procedimiento Operativo Estandar, escri-
to y aprobado, que proporciona instruc-
ciones detalladas para actividades espe-
cificas; y Producto Acabado o Terminado,
es decir, que haya pasado por todas las
fases de produccion y esté listo para la
venta o el consumo final.

«Contamos con un intenso control del
servicio siempre dispuesto a rodear cual-
quier problema en relacion con la entre-
ga de productos. Nos esforzamos por res-
ponder a las preguntas con un servicio
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humanizado, haciendo de la experien-
cia del cliente algo especial», comenta,
resaltando el feedback del publico: «Es
excelente! Tenemos muy pocas quejas y
solemos recibir elogios después de las re-
soluciones».

Para la CEO, una buena gestion aporta al
entornogeneraldelaempresasoluciones
rapidas, asi como permite una organiza-
cion financieramente sana y un servicio
satisfactorio al cliente. «<Esto hace que la
operacion de la empresa fluya bieny, por
lo tanto, se incrementen los numeros de
ventas», concluye.
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FACILITIES MANAGEMENT PERU SAC - PLUSS CORP

Enfocada en la gestion empresarial,
Facilities Management Peru SAC ha
estado en el mercado desde 2018, ase-
sorando y administrando empresas de
diversos rubrosy envergaduras. El inicio
de las actividades tuvo lugar con la ges-
tion de proyectos propios y externos.
También ha prestado servicios para los
Juegos Panamericanos de Lima 2019 y
las principales empresas mineras del
pais.

El gerente general Christopher Ramos
Kong San explica que la corporacion
tiene dos unidades de negocios y una
unidad de investigacion. Pluss Gl pro-
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porciona servicios de gestion empresa-
rial y ejecucion de proyectos. «Colabo-
ramos con la gran industria minera que
opera en Peruy, brindandoles servicios
hoteleros, alimenticios y asistencia mé-
dica», comenta.

Nomad es una cadena hotelera del esti-
lo home-boutique, que tiene proyecta-
do crear tres hoteles, siendo el primero
de ellos en la ciudad de Arequipa. Ade-
mas, Pluss Corp, con su unidad de inves-
tigacion, viene respaldando empren-
dimientos externos. «<En ese contexto,
nos convertimos en aliados de Berries
del Perd, y juntos hemos proyectado
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su consolidacion y expansion al mer-
cado internacional en los proximos dos
anos», comenta el gerente.

Berries del Peru es una empresa peru-
ana especializada en la creacion y co-
mercializacion de productos de alta
calidad alimenticia basados en super-
frutas del Perd, bajo una linea natural,
saludable e innovadora. Todo el trabajo
esta impregnado de excelencia y ética,
apuntando a la calidad y la satisfaccion
del cliente.

Christopher Ramos comenta que en
Pluss Corp. el equipo es consciente de
gue obtener ingresos comerciales no
es incompatible con el desarrollo soste-
nible: «A través de nuestros canales de
comunicacion, fomentamos en los jove-
nes el espiritu de respeto al medio am-
biente, porque ellos continuaran con
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la tarea de defender la vida en nuestro
planeta».

Con este fin, todas las decisiones y ac-
ciones de la corporacion se toman con-
siderando el menor riesgo de impacto
ambiental. Debido a la modalidad de
las actividades, aun no han implantado
un programa de esas caracteristicas a
nivel corporativo. Sin embargo, cultiva-
MOoSs en nuestros equipos de trabajo una
cultura de respeto al medio ambiente,
tanto en las actividades empresariales
como en las de sus hogares. Asimismo,
el gerente, llama la atencion sobre la
importancia de la Responsabilidad So-
cial Corporativa.

Aunque la pandemia de la covid-19
interfiri6 con la implementacion de
proyectos, la empresa activo pequenos
planes de emergencia, principalmente
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para la asistencia social a los emplea-
dos y la comunidad en donde operan.
«Nuestro objetivo, en este sentido, es
muy claro: desarrollar nuestras activi-
dades siempre bajo el modelo de em-
presa responsable ante la comunidady,
enfatiza.

También senala que el propdsito de la
corporacion es siempre proporcionar
soluciones viables a las necesidades
comerciales de los clientes. Ademas, la
conducta de la organizacion promueve
el equilibrio entre la vida corporativa y
la vida familiar de los empleados, bus-
cando proyectarla sobre proveedores y
clientes.

Christopher Ramos senala que el es-
tricto cumplimiento de las normas le-
gales vigentes es parte de la conduc-

ta empresarial. «<La informalidad es un
fendmeno social que afecta e invade
las actividades empresariales y perso-
nales. En Pluss Corp, somos cero tole-
rantes con este ejercicio. Velamos por
el cumplimiento de cada uno de los re-
quisitos exigidos por las normas técni-
cas Yy fiscales», afirma.

El gerente general resume que la bue-
na reputacién corporativa es el resul-
tado de una gestion eficiente y eficaz.
«Una gestion excelente no solo es im-
portante para una buena reputacion,
sino también para la preservacion de
la propia empresa. No hemos venido
para hacer empresa de manera tem-
poral, anhelamos permanecer en el
mundo corporativo por mucho tiem-
po», finaliza.
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CARREIRA SOCIEDADE DE ADVOGADOS

Carreira Sociedade de Advogados es
un despacho enfocado en servicios le-
gales para individuos y personas juri-
dicas. Fundada en 1996 por la abogada
Dra. Fatima Aparecida da Silva Carreira,
actual socia gerente, la firma inicio sus
actividades en Derecho Laboral, expan-
diéndose a las areas de Derecho Civil,
Seguridad Social, Derecho de Seguros,
Derecho del Consumidor, entre otras.

Dra. Fatima Aparecida comenta que, al
inicio de las actividades, el principal reto
era la falta de clientes, dada la instala-
cion de la empresa en una ciudad, en
ese momento, aun desconocida para
la oficina. Sin embargo, debido a la ca-

lidad del trabajo y la forma de servicio,
los clientes fueron llegando por indica-
cion, siendo necesaria la contratacion
de empleados y nuevas unidades.

Por lo tanto, la oficina central estd en
Sao José dos Campos, ademas de las
oficinas en Guararema y Sao Paulo, to-
das ciudades ubicadas en el estado de
Sao Paulo. Carreira Sociedade de Advo-
gados tiene como filosofia de trabajo la
aplicacion del derecho con competen-
ciay ética, con el objetivo de la satisfac-
ciony el bien comun de los clientes, so-
cios, empleados y comunidades.

€ ARREIRA
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La firma argumenta que la personalizaci-
on del servicio es uno de los diferenciales,
enfatizando que el compromiso se basa
en la busqueda de la solucion adecua-
da a los clientes, lo que hace que se evi-
te el establecimiento de disputas y que
los procesos se solucionen con el fin de
cumplir con las expectativas.

El socio director también llama la aten-
cion sobre la Agenda de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), enfatizando
que, para el desarrollo sostenible, es ne-
cesaria una planificacion empresarial e
inversion en el bienestar del medio am-
biente, utilizando con responsabilidad
los recursos naturales.

A esto se suma la busqueda de la ética.
«Trabajando con ética, responsabilidad,
transparencia, honestidad, siempre aten-
tos a las necesidades de todos nuestros
clientes y proveedores internos y exter-
nos, buscando siempre resolver los pro-
blemas de manera positiva, detectando

LATIN AMERICAN

las necesidades reales y proponiendo so-
luciones asertivas», comenta respecto al
desempeno.

Para obtener la satisfaccion de la audien-
cia, la firma utiliza tecnologia avanzada,

software legal, financiero y de calculo, asi

como alianzas con otras empresas, redes
sociales, WhatsApp, sistemas Voip, con-
sultas presenciales y videoconferencias,
entre otros. «Siempre trabajamos con
ética y responsabilidad, buscando todo el
tiempo entregar buenos resultados a los
clientes», confirma.

La Dra. Fatima Aparecida sefala que uno
de los retos recientes superados por la
oficina ocurrié en la crisis sanitaria del
covid-19, cuando fue necesario cambiar
toda la forma de trabajo y servicio, pro-
vocando que los empleados pasaran a
tareas en casa-office y que los clientes
fueran atendidos por videoconferencias.
«Pudimos trabajar normalmente duran-
te la pandemia», cuenta.
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Respecto a la relacion con la retroali-
mentacion del publico, el despacho es-
cucha lo que el cliente tiene que decir vy,
en caso de posibles criticas, se disculpa
por lo sucedido. Luego asimila los he-
chos y se asegura de que tales errores
ya no ocurran. Después de analizar los
hechos, el cliente recibe una retroali-
mentacion como agradecimiento.

«Teniendo una buena gestiony utilizan-
do herramientas adecuadas y actuali-
zadas, la empresa puede entregar a sus
clientes internos y externos servicios
con gran calidad, manteniendo una
excelente reputacion y competitividad
en el mercadow», concluye la Dra. Fatima
Aparecida, enfatizando la importancia
de una buena gestiéon vinculada a la re-
putacion corporativa.

| 2
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CONSTRUCTORA PALADA S.A

Constructora Palada S.A. se dedica a la
construccion de parcelas residenciales
civiles, industriales, comerciales y pri-
vadas, teniendo en su mayoria sus ser-
vicios con empresas privadas e incor-
poracion de viviendas de clase media y
alta. Ubicada en Honduras, cuenta con
80 empleados directos y 70 indirectos.

La gerente de Ventas y Relaciones PuU-
blicas, Ana Paola Palada, explica que
se trata de una empresa familiar que
comenzo hace mas de 40 anos como
contratista en proyectos de pavimen-
tacion de calles, destinados en todo el

pais hasta la construccion de viviendas.
Con el tiempo, gand reconocimiento y
personalidad juridica, lo que llevd a la
formalizacion de los almacenes de ofi-
cinas.

«Hoy, la tercera generacion de Cons-
tructora Palada S.A. cuenta con sus
propias oficinas, bodegas y equipo pe-
sado trabajando con empresas impor-
tantes a nivel nacional y con sus propios
proyectos urbanisticos», dice, llamando
la atencion sobre la calidad y excelen-
cia que impregnan todas las acciones
de la corporacion.

Ing. Wilmer Palada Gerente General
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Lic. Ana Palada

Asimismo, la compania ha implemen-
tado el programa de Calidad Total
para facilitar la adaptacion en diferen-
tes areas de la organizacion. Los prin-
cipios fundamentales son: gestion de
procesos organizada y personalizada
para cada cliente, comunicacion in-
terna y externa clara y transparente y
mejora continua en cada proceso.

Ana Paola también sefala que el equi-
po esta comprometido con el cumpli-
miento de mas del 60% de los ODS.
En vista de esto, implementa proyec-
tos de reforestacion y preservacion de
la flora donde opera. «<Al momento de
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urbanizar nos encargamos de solicitar
supervision del departamento de me-
dio ambiente de la municipalidad de
la ciudad para asegurarnos de preser-
var la mayor cantidad de arboles en el
sector», explica.

Ademas, la organizacion también re-
forma escuelas publicas e iglesias
ubicadas en sectores vulnerables de
la ciudad de San Pedro Sula. «Actual-
mente, Nos encontramos brindando
capital humano y apoyo con mate-
riales de construccion para las reno-
vaciones», afirma. «Los desafios mas
grandes es que estas zonas son mMuy
conflictivas debido a las maras y pan-
dillas que controlan la zonax», explica la
gerente.

Constructora Palada S.A. ya ha logra-
do apoyar a cinco escuelas y tres igle-
sias, lo que ha beneficiado a mas de
200 familias de la region. También en
el ambito de la Responsabilidad Social
Corporativa, el trabajo se vuelca ha-
cia la parte interna, inculcando en los
empleados los valores de responsabi-
lidad, honestidad y trabajo en equipo,
lo que se refleja en las acciones con los
clientes.

También cabe destacar el programa
de Compliance de la corporacion, res-
ponsable de preservar los conflictos
legales y que esta integrado en el co-
digo de ética de la empresa. Dentro
del mismo estan las politicas y proce-
dimientos, auditorias e inspecciones,
liderazgo y capacitaciones del perso-
nal.

La gerente de Ventas y Relaciones
Publicas comenta que, con relacion
a este programa, la complejidad se
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produce en el seguimiento de la evo-
lucion de los diferentes aspectos que
lo componen, ademas de mantener
informados a los implicados sobre
los cambios que surgen. Y todo esto
ocurre bajo la directriz ética.

«La legalidad es un requisito funda-
mental para la empresa, que debe de
contar con un codigo de ética de co-
laboradores, proveedores y clientes.
El codigo de ética es un compromi-
so moral que cada persona dentro y
fuera de la empresa debe de respetar.
Sin embargo, esta se puede ver ame-
Nnazada por la carencia de valores que
existe internamente dentro de cada
individuo», concluye.

Lic. Sergio Perdomo
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LUDO RECRIARE CLINICA MULTIDISCIPLINAR LTDA

Ludo Recriare es una empresa enfo-
cada al sector salud y actua como cli-
nica multidisciplinar especializada en
la atencion del Trastorno del Espectro
Autista (TEA), a través de diversas tera-
pias y ABA Science (Applied Behavior
Analysis) o Analisis de Comportamiento
Aplicado, ademas de la atencién a pa-
cientes convencionales.

Angela Aparecida Rodrigues Goncalves
Matias y Cristiane Cantisani, psicologas
y socias-directoras, dicen que Ludo ini-
cio sus actividades en 2018, en la ciu-
dad de Sao Bernardo do Campo, en el
estado de Sao Paulo, en un espacio pe-
qgueno, a través de la idea emprendedo-
ra de sus fundadores.

LUDO®S
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La compania tiene como publico prin-
cipal y mayoritari a los ninos y adoles-
centes que entran en este espectro.
Los socios directores sefalan que no
consideran a la organizaciéon un mer-
cado empresarial en si mismo, ya que
trata con seres humanos, sino que tie-
ne como objetivo, en primer lugar, pro-
porcionar una calidad de vida adecua-
da para las necesidades basicas de los
atendidos.

También comentan sobre laimplemen-
tacion de los principios del programa
de Calidad Total a través de la imple-
mentacion de la gestion administrativa
y técnica en la conduccion de los nego-
cios, aprovechando la profesionalizaci-
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on de los servicios prestados, asi como
conduciendo la gestion de la empresa
de manera ejecutiva.

«La implementacion de este progra-
ma esta permitiendo que Ludo inicie
el proyecto de un sistema de gestion
de Calidad Total y sus pilares principa-
les: enfoque al cliente, liderazgo, com-
promiso de las personas, enfoque de
procesos, mejora continua, toma de
decisiones asertivas y gestion de rela-
ciones», cuentan.

Ludo también es profundamente
consciente del cuidado del medio am-
biente y comparte esta preocupacion
con su personal. «Nuestro enfoque
principal esta en el uso consciente del
agua potabley la electricidad en nues-
tras unidades», mencionan las geren-
tes. Un punto que destacar es el hecho
de haber sustituido las [amparas elec-
tronicas por LED.

Respecto a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), la compania hace
hincapié en la salud y el bienestar de
todos los empleados, la igualdad de
género sin restricciones de profesio-
nales y asociaciones y los medios de
implementacion, fomentando los me-
dios de implementaciéon para revitali-
zar las asociaciones para el desarrollo
sostenible y la inclusion de las perso-
nas.

En la serie de iniciativas en el ambito
de la Responsabilidad Social Corpo-
rativa, el personal directivo destaca la
atencion con el personal, con el objeti-
vo de mejorar la calidad de vida tanto
de ellos como de sus familias y comu-
nidades, incluyendo a los familiares de
los pacientes atendidos en las unida-
des clinicas.

LATIN AMERICAN

La empresa implementa un robusto
programa de Compliance en el tema
de estandarizacion de procedimientos,
técnicos, operativos y administrativos.
«Entendemos que la implementacion
de un programa de Compliance saca a
las empresas y las coloca en otro nivel
de capacidad de gestion administrati-
va operativa, transparencia y credibili-
dad», afirman.

También resumen que una buena re-
putacion corporativa es fundamental
para cualquier empresa que apunte
al correcto mantenimiento en el mer-
cado y quiera basar su competitividad
entre las organizaciones. «La reputa-
cion corporativa no esta simplemente
en el negocio, sino en todo el entorno
en el que transita este negocio, ya sea
interno o externo», observan.

LUDO®S
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«O MEU SALAO», POR CAMILA RODRIGUES

Vinculado al segmento de belleza, O
Meu Saldao ha estado en el mercado
por mas de cinco anos, trabajando en
el area de salud del cabello. El negocio
fue creado por Camila Rodrigues, actu-
al CEO, quien tiene mas de 20 anos de
profesion e inicid actividades en un sa-
l6n familiar, cuando a los 17 anos cred
su primer emprendimiento.

Ella dice que el inicio del trabajo, como
en cualquier empresa, estuvo perme-
ado por desafios, como la falta de cre-
dibilidad del publico por su corta edad,
en ese momento. Sin embargo, estos
obstaculos se han transformado en
oportunidades y hoy el salon atiende
a clientes AA, A, B y C, siendo mujeres
entre 25 y 60 anos con intereses en el
sector de belleza.

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

Uno de los puntos fundamentales para
las organizaciones es |la Calidad Total, ya
gue tienen como objetivo un alto grado
de satisfacciéon del publico. Para ello, el
servicio debe estar a la altura de todas
las necesidades del cliente, resultando
de forma natural y directa a partir de las
practicas de mejora continua implan-
tadas por la empresa.

En vista de esto, Camila sefala que O
Meu Salao cuenta con un plan de ca-
lidad que involucra sistema de gestion
financiera, servicio humanizado, garan-
tia de productosy servicios y excelencia
en los servicios. A su vez, senala que el
principal desafio en esta area es la ges-
tion de personas.

En la agenda de los ODS, uno de los ob-
jetivos es promover el crecimiento eco-
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némico sostenido, inclusivo y sostenible,
el empleo pleno y productivo y el traba-
jo decente para todos. Segun el CEOQO, la
compahia reconoce la importancia de
esta guia, incluida la generacion de opor-
tunidades para las personas que desean
ingresar al area de belleza.

Aun con respecto a la relevancia de la
busqueda de la sostenibilidad, O Meu
Salao fomenta iniciativas ambientales,
principalmente con acciones en la vida
cotidiana, con productos que no danan
el medio ambiente, asi como refuerza la
necesidad de practicas y proyectos rela-
cionados con la Responsabilidad Social
Corporativa, involucrando a los emplea-
dosy la comunidad externa.

«Estamos implementando el trabajo so-
cial, a través del cual alentaremos a los
empleados a visitar orfanatos y hogares
para ancianos. En estas visitas, llevare-
mos alimentos y materiales necesarios
para la higiene personal y la conservaci-
on del lugar», menciona, senalando que
estas acciones son parte del trabajo del
equipo.

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

Ella enfatiza que la empresa contribuye
a la satisfaccion de los clientes, provee-
dores internos y externos, brindando un
servicio de excelencia, preocupandose
siempre por el bienestar y la salud men-
tal. Asimismo, el publico tiene acceso al
equipo y a los lideres, pudiendo presen-
tar sugerencias, criticas y felicitaciones.

«Siempre estamos abiertos a criticas y
sugerencias. Para ello, proporcionamos
formularios después de las convocato-
rias y siempre buscamos resoluciones
de una manera mas agil», comenta. La
empresa también tiene un programa de
Cumplimiento, mediante el cual actua
de acuerdo con una orden, que se cum-
ple cuidadosamente.

Ante su trayectoria en el segmento de
belleza, Camila llama la atencién sobre
la importancia de una buena gestion,
apuntando al éxito de un negocio. «Para
una buena reputacién corporativa, con-
sideramos que el 90% debe ir vinculado a
una gestion de excelencia», explica.
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HOLDING SANTA HELENA E THE
BEST ALIMENTOS

Enfocados en el mercado interno y ex-
terno, Holding Santa Elena tiene como
principal actividad la generacion de
empleos, la inclusion productiva y so-
cial y la redistribucion del ingreso. Aun-
gue ha sido creada en 2001, implemen-
to el nuevo concepto en 2017 y opera en
el segmento de agronegocios.

En este universo, la empresa relaciona
la capacitacion profesional, la asistencia
técnica enfocada en la sostenibilidad,
la gestion y planificacion de empresas
rurales con atencion al bienestar y la
calidad de vida de los pequenos y me-
dianos productores. Ademas, es con-
troladora de The Best, que tiene en su
ambito de trabajo frigorifico, productos

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

lacteos, alimento para mascotas y dis-
tribucion.

Segun la empresa, en este contexto, el
trabajo se realiza con un modelo pro-
ductivo sostenible capaz de generar
ingresos de manera sdlida y creciente,
contribuyendo a la conservacion am-
biental y la inclusion social de diversos
trabajadores y productores rurales, ge-
nerando empleos, enfocandose en la
redistribucion del ingreso y el cuidado
del medio ambiente.

Ante esto, el CEO, el comendador Rodri-
go de Angelis, comenta que las agen-
das implementadas en la compania
pasan por el filtro de la excelencia, in-
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cluyendo iniciativas vinculadas. «En
nuestro ambito de trabajo, priorizamos
la administracion multidisciplinaria,
enfocandonos en la satisfaccion y cali-
dad a nuestros clientes y proveedoresy,
cuenta.

Teniendo como mision el servicio lo mas
rapido posible, desarrollando y ofre-
ciendo productos y servicios innovado-
res que satisfagan las necesidades, asi

LATIN AMERICAN

como las expectativas econdmicas rela-
cionadas con las actividades agroindus-
triales, la organizacion también se guia
por los Objetivos de Desarrollo Sosteni-
ble (ODS), una agenda presente desde
el inicio del proyecto de la empresa.

Para ello, en el ambito ambiental, Hol-
ding Santa Helena promueve la refo-
restacion de areas de preservacion per-
manente e implementa el Banco de
Semillas. Todos los productores socios
estan capacitados para tener el com-
promiso de buenas practicas ambien-
tales, asi como la siembra con sosteni-
bilidad y la gestion con concienciacion.

En el contexto de la Responsabilidad
Social Empresarial, Rodrigo de Angelis
enumera el proyecto socioambiental,
mediante el cual la corporaciéon priori-
za la igualdad social y los recursos am-
bientales. «Se trata de apoyar a los pe-
guenosy medianos productores rurales
con la oportunidad de inclusion pro-
ductiva, social, redistribucion del ingre-
soy preservacion del medio ambiente»,
sostiene.

EI CEO explica que el equipo esta atento
a la opinion del publico, independiente-
mente de la situacion. «<Siempre toma-
mos las criticas de nuestros clientes y
las transformamos, en nuestro analisis,
en retroalimentacion para nuestra evo-
lucion». También enfatiza la redistribu-
cion del ingreso, la creacion de empleo
y el cuidado del medio ambiente como
acciones relacionadas con la satisfacci-
on de los grupos de interés.
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Otro punto destacado es el programa
de Cumplimiento, mediante el cual
Holding Santa Helena tiene la posibi-
lidad de implementar pautas de con-
fiabilidad y transparencia en la infor-
maciony las relaciones con los socios.
La éticay el respeto por los diferentes
grupos también son enumerados y
priorizados por el equipo.

Asi, la empresa pretende ser un re-
ferente en el segmento de producci-
on de alimentos, siendo reconocida
por el buen trabajo realizado a sus
demandantes e inversionistas en ca-
denas productivas de alimentos, con
objetivo socioambiental. «Siempre

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

estamos buscando mejorar nuestra
gestion, con innovaciones y tecnolo-
gias», concluye el CEO.

HSH GROUP
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BISTRO LOUISE: DESDE 2017

Inaugurado en octubre de 2021, Bistrd
Louise desarrolla sus actividades en el
segmento gastrondmico y se dirige al
publico de alta gastronomia. Concebi-
da por Luize Arapiraca, actual CEOQO, la
empresa fue premiada en «The Winner
Paris» e involucra cocina contempora-
nea, mediterranea y vinicola, con arte,
historia y cultura.

Ubicado en Feira de Santana, estado
de Bahia, Bistrdé Louise ofrece al publi-
CO una experiencia unica. Con este fin,
desde el inicio del trabajo, los desafios
se han transformado en oportunida-
des, como la formacién del equipo de
empleados y la identificacion de los
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mejores proveedores de servicios y pro-
ductos.

Luize Arapiraca comenta sobre la im-
portancia de la Calidad Total para el ne-
gocio, incluyendo la implementacion
de un proyecto. «La Calidad Total puede
entenderse como el servicio completo
de las necesidades de un cliente. Bistrd
Louise, con solo 10 meses de operacion,
entiende la importancia de este pro-
gramay, aun antes de la inauguracion,
ya estaba en la fase de implementaci-
ony», afirma.

También senala que la Calidad Total
es un resultado natural y directo de las
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3 o
practicas de mejora continua en los ni-
veles operativos de las organizaciones.
En este contexto, los principales retos
pasan por la satisfaccion de todos los
agentes implicados, como socios, pro-

LATIN AMERICAN

veedores, distribuidores, empleados y
trabajadores externalizados.

El CEO también llama la atencion so-
bre la agenda de los Objetivos de De-
sarrollo Sostenible (ODS). «Solo a tra-
vés del desarrollo sostenible podremos
proteger el medio ambiente, el clima y
garantizar que las personas de todo el
mundo tengan acceso a la salud, el bie-
nestar, la alimentacion con seguridad
nutricional alimentaria, educacién de
calidad y hambre cero», sostiene.

En vista de esto, Bistrd Louise ha imple-
mentado un programa de educacion
ambiental, incluso en medio de desa-
fios, que incluyen la sensibilizacion del
publico objetivo sobre la importancia
del uso consciente de los recursos na-
turales, los canales de produccion y sus
responsabilidades con el medio am-
biente.

En el area de Responsabilidad Social
Corporativa, ademas de la donacion a
instituciones sociales, la empresa de-
sarrolla capacitaciones para jovenes y
adultos. De esta manera, junto con la
calidad y la excelencia, Bistré Louise
garantiza un servicio personalizado y
humanizado a todos los clientes, pro-
veedores y colaboradores.

«Todo el equipo de servicio esta califi-
cadoy es capaz de desarrollar una rela-
cion de afinidad con todos los clientes,
lo que permite un acercamiento sobre
la experiencia gastronémica en el res-
taurante y también a través de las re-
des sociales», comenta Luize Arapiraca,
relacionando la proximidad de la em-
presa al publico.

Ademas, cuenta con un programa de
Compliance. «La aplicacion de una po-
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litica organizacional, alineada
con los intereses de |la sociedad,
nunca ha sido mas evidente. Es
un hecho que va mas alla del as-
pecto operativo, trascendiendo
los aspectos éticos y moralesy,
dice, llamando la atencién sobre
la buena gestion en el progreso
de los negocios. «<Es fundamen-
tal para el reconocimiento del
publico objetivo. Un buen direc-
tivo debe conocer mas alla de la
realidad de su empresa, el mer-
cado competitivo, el rol de un
buen lider, los posibles riesgos
de imagen, siendo la gestion
guiada de manera sana, estra-
tégica, teniendo un crecimien-
to sostenible y posibilitando el
mejor escenario a corto, media-
noy largo plazo», anade.
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Con origen en un ciber en la ciudad de
Sao Domingos do Capim, en el estado
de Para — Brasil, la empresa Nevoli Te-
lecom sirve como proveedor de inter-
net. Fundada en septiembre de 2004,
la corporacion tiene una audiencia di-
versa, que va desde la banda ancha,
gue es el cliente final, hasta el enlace
dedicado, que involucra corporaciones,
empresas y agencias publicas.

Segun el Gerente Comercial y de Bran-
ding, Orivaldo Oliveira, el interés en los
servicios se destaca a través de la en-
trega de calidad de la banda al cliente.
Dice que Nevoli siempre ha sido una or-
ganizacion que busco superar los desa-

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

fios y proporcionar la mejor tecnologia
de vanguardia de estos tiempos.

«Trae la responsabilidad de crear solu-
ciones e innovaciones en el segmento,
ofreciendo asi servicios con una conexi-
on segura, de calidad e ilimitada, brin-
dando satisfaccion y fijacion en la cali-
dad de los servicios», comenta sobre el
desempeno de la empresa. Para ello,
el gerente hace hincapié en la calidad,
gue es una de las pautas en todos los
procesos.

Actualmente, Nevoli cuenta con un sec-
tor especifico para Calidad y Procesos,
liderado por la Gerente de Calidad, Clau-
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dionor Andrade, quien se encarga de la
aplicacion de los procesos con claridad,
anotando a cada sector la importancia
de la ética profesional, especialmente
cuando se trata de la manipulacion de
datos personales de los clientes, que re-
quiere un cuidado redoblado.

El desarrollo sostenible también gana
evidencia, dividiéndose en social, eco-
némico y ambiental. «<Operamos fuer-
temente en el pilar social y estamos
consolidando otros para desarrollarnos
de manera sostenible. Sabemos que
una empresa debe actuar de tal mane-
ra que estos tres pilares interactuen en-
tre si de forma totalmente armoniosa»,
subraya.

Para ello, la corporacion esta presen-
te en varias iniciativas sociales y actua
con apoyo a instituciones de la region.
También cuenta con el proyecto pro-

LATIN AMERICAN

pio llamado Atleta de Fibra, que ofrece
mensualmente una beca con ayuda de
costos para incentivar estos talentos.
El ambito de la Responsabilidad Social
Corporativa también destaca la impor-
tancia de la educacion.

«Nuestro compromiso de conectarnos
con las comunidades mas remotas trae
consigo la alegria de experimentar ex-
periencias como la formacion académi-
ca,atravésde EAD; acercarnos afamilia-
res que no se han visto durante muchos
anos y obtener contacto después de la
conexion a internet en su pueblo; y las
teleconsultas. De todos modos, hay in-
numerables puntos que siempre esta-
mos comprometidos a lograr», resalta
el gerente.

La corporacion atiende a mas de 14 000
clientes y tiene su marca patentada, re-
gistro en Anatel y tiene una estructura
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administrativa que trabaja para mante-
ner la organizacion general de la em-
presa y la solidez que el cliente necesi-
ta. Asi, la retroalimentacion sirve como
parametro para el crecimiento, ya que
ofrecen un producto considerado inse-
parable para la sociedad.

«Nevoli es el unico proveedor en la re-
gion que tiene un sector postventa ac-
tivo, que identifica y audita todo el pro-
ceso de ventas, llegando al cliente para
gue sea consciente de la importancia

de que forme parte de la familia Ne-
voli», garantiza Orivaldo, enumerando
también la importancia de una buena
gestion corporativa: «Como gerente,
siempre quiero hacerlo lo mejor posi-
ble, y no es una opcion, sino un lema.
Ofrecemos un servicio innovador en el
mercado, que nos permite tener nue-
vas posibilidades de acceso, de forma
rapida y comoda, satisfaciendo la nece-
sidad real del consumidor. Nevoli esta
viviendo un proceso permanente de
mejora y mejora de |los servicios».
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