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DANIEL MAXIMILIAN DA OSTA

Bem-vindo a edi¢cao 221 da nossa Quality Magazine!

E sempre um prazer escrever para vocés. Nesta edicdo, trazemos
na capa; o Lic. André Luiz Sales Pereira fundador e principal exe-
cutivo da Ramontec. Preparamos especialmente uma reporta-
gem com ele. Espero que vocés gostem!

O Lic. Luis Gerardo Castro preparou uma reportagem especial so-
bre Talento Humano e a Gestao da Qualidade. Vale a pena ler
cada linha. Queremos que nossos #LAQInoamericanos estejam
sempre informados, treinados e com informacdes relevantes em
maos para liderar a mudanca.

Ja estao definidas as idéias e planos para os eventos de 2020.
Serao 12 encontros em paises diferentes e comecamos dia 16
de abril com o Colombia Quality Summit 2020 no Sheraton da
cidade de Bogota. Se vocé estiver interessado em apoiar o evento
do préximo ano ajudando a impulsionar o debate e mostrar lide-
ranga em questdes importantes, entre em contato.

Também nesta edicao preparamos o perfil de 12 membros da
nossa Organizagao que estao muito comprometidos com o mo-
delo de Responsabilidade Total de LAQI. E nosso orgulho apre-
senta-los a hossa comunidade de membros e observar o compro-
misso publico de cada um deles.

Informo o nosso Quality Festival 2019 na fantastica cidade de Foz
do Iguacgu foi um sucesso absoluto. Mais de 500 empresarios nos
acompanharam nas atividades programadas, preparamos uma
agenda muito especial para os nossos membros, bem como a pri-
Mmeira entrega do President’s Choice Awards um reconhecimento
especial para uma lista especialmente selecionada por mim. Foi
uma oportunidade mais do que especial para estar com vocés no
palco novamente.

Me despec¢o nao sem antes de expressar minha mais profunda
estima e gratidao a cada um de vocés #LAQInoamericanos.

A

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

Até breve!

iSIGUENOS EN NUESTRAS REDES SOCIALES!
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Promovendo a Saude,
Prevenindo Voce!
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BV PJ/PME

Oferecer um Plano de Saude BV PME ou PJ
aos seus colaboradores € bom para a empresa,
pois revela uma preocupacao com a saude e
bem-estar do profissional e a reducao do
absenteismo por motivos de doencas,

com assisténcia integral e preventiva.
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A RESILIENCIA

e LIC. CHARIL PABON MELENDEZ

TE CONDUZ A QUALIDADE

Quando falamos de resiliéncia, sequndo os dados histéri-
cos, entende-se que é a capacidade do ser humano de se
adaptar positivamente as situag8es adversas da vida. Este
tipo de pessoa possui algumas caracteristicas em particu-
lar, que os faz alcangar suas metas e objetivos mais rapido
que outros. Sabem aceitar as realidades tal como elas sdo,
no jogam a culpa em outros, acreditam fielmente que a
vida tem sentido e que aconteca o que acontecer, por mais
dificil que seja, ter@io a capacidade de melhord-la. Como
diriamos em bom portugués: ndo tém medo de nada. Se
vocé estd se perguntando se todos somos resilientes, pois
tenho boas noticias: sim. O que acontece é que existem
pessoas com uma série de habilidades, mas a quem néo
foi dada a oportunidade de desenvolvé-las. Por esse mo-
tivo, sentem que ndo progridem na vida e que outros tém
mais sucesso que elas. Se analisarmos bem, esse mesmo
grupo se exige chegar a qualidade. A maioria dos empre-
sdrios bem-sucedidos s@o assim.

As pessoasresilientes tendema cultivar as relagges, usam
pensamentos construtivos, leem mais, desenvolvem me-
tas e objetivos, aceitam as realidades, agem rdpido, con-
fiam nelas mesmas, sdo otimistas - mas realistas - e, e
sobretudo, crescem com seus problemas e obstdculos.

E como conseguem alcangar a transparéncia e qualidade
em um mundo t&o corroido pela sociedade?

Segundo a Forbes em um de seus artigos escrito por Ca-
rolina G. Nombela em janeiro de 2019, na se¢do Negécios:

“A responsabilidade social corporativa ou transparéncia
em uma empresa é uma agdo voluntdria, mais & frente
do cumprimento das leis, e portanto se se decide oferecer
transparéncia é importante fazer o de uma maneira séria,
ordenada e comprometida através de um plano estraté-
gico. Através da transparéncia, a empresa foz saber &
sociedade como atua, abrindo passo a possiveis criticas
ou julgamentos de valor. A via da transparéncia é a co-
municagdo, por isso, serd preciso potencializar o sistema
comunicativo da empresa, tanto de maneira interna como
externa”.

Na Pharma Consulting Corp, nos preocupamos constan-
temente em trabalhar com transparéncia, ética e quali-
dade. Somos incansdveis na busca por novas estratégias
para lhe contribuir aos clientes e a sociedade mensagens
claras, precisos e concisas. Quanto mais éticos somos,
mais credibilidade e confianca alcangamos com nossos
clientes, levando nossos servigos com compromisso e
gestdo de qualidade. Por isso, conseguimos nos situar em
outro nivel no mercado. Quando se trata de qualidade, so-
mos extremamente estritos. A chave para levar uma em-
presa a se posicionar como lider em qualidade é:

* Satisfazer a seu cliente.

* Avaliar constantemente os processos da empresa - Edu-
cagdo continua.

* [dentificar seus novos clientes

* Reduzir custos e maximizar a produgéo sem afetar o am-
biente trabalhista.
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A RESILIENCIA TE CONDUZ A QUALIDADE

* Incentivar e motivar seu grupo de trabalho.

* dentificar os funciondrios mais resilientes para manter um ambiente sauddvel e produtivo, que transmita sua criati-
vidade e conhecimentos a outros empregados.

* Estudar o mercado.

* Manter-se atualizado nas regulagGes novas dos governos e agéncias pertinentes aos seus negdcios.

Como empresdria, sempre aconselho que integremos a parte profissional com a social. Quando tocamos a fibra hu-
mana e conectamos & profissional, os resultados s&o impressionantes. Recorde que sua resiliéncia o levard a uma
excelente gestdo de qualidade.

Referéncias:

* EticaBlog - Maria Cristina Rodriguez - Laresiliencia: una habilidad fundamental.

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

* Forbes: seccdo Negdcios, janeiro 2019.

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

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

* Manuel Bestratén Bellovi Ingeniero Industrial M* Amparo Carboneras Checa, Formada em Ciéncias Econdmicas
pelo Centro Nacional de Condiciones de Trabajo.

Lic. Charil Pabon Meléndez
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e LIC. EVELYN VELAZQUEZ

A EXCELENCIA COMO PILAR DE VALOR PARA
ELFUTURO

O resultado da pesquisa de mercado redlizada pela Engenheira
Industrial Evelyn Veldzquez, com o fim de obter dados de empre-
sas paraguaias, sobre conceitos de exceléncia e melhora con-
tinua, foi apresentado durante o evento de premiagdes da LAQ
em Asuncion, no Paraguai.

Analisando um universo de 1200 empresas paraguaias das quais,
segundo a férmula de amostras de cdlculos estatisticos, a quan-
tidade minima a ser pesquisada € de 292. Decidiu-se exceder
esse minimo, realizando 300 pesquisas bem-sucedidas aos ge-
rentes das empresas mais importantes do pais, com o objetivo
de identificar o nivel de conhecimento das empresas sobre as
ferramentas de exceléncia, comparar o nivel de implementag@o
das ferramentas nas empresas e detalhar os pontos positivos e
oportunidades de melhoras recolhidos durante a realizaggo da
pesquisa, que sirvam de insumos para a tomada de decisges.

O tamanho da amostragem foi de 292, um nivel de confianga dos
resultados de 95% e uma margem de erro de 5%. A metodologia
utilizada foi a andlise quantitativa para obter informag@o da per-
cepcdo das pessoas sobre o conceito de EXCELENCIA.

Universo: 1200 empresas

Amostragem: 292 empresas

Sexo: Indistinto

|dade: 22 a 55 anos

Distribuicdo geogrdfica: Encargo e Grande Encargo

Ferramenta utilizada: Questiondrio online, sistema informdtico
interno para a realizag@o das pesquisas.

O cargo ocupado pelos gerentes que responderam & pesquisa fo-
ram 10% correspondente a Produg@o, 40% Administraggo e 50%
Recursos Humanos.

Para as pesquisas, foram consideradas como ferramentas de ex-
celéncia mais conhecidas e aplicadas em nosso pais: a melhoria

continua, metodologia 5S, 0&M, IS0, Planejomento estratégi-
co, ReuniGes estratégicas e Assessorias estratégicas, e sobre
estes temas foram tecidas as perguntas.

Entre as perguntas da pesquisa, se encontravam as seguintes
tematicas:

O conceito de melhoria continua foi definido como um ciclo
PDCA; Inovagdo; Otimizag@o de processos; Evolugdo; Eficién-
cia; Kaizen; Investimento; Melhores Prdticas; pequenas mu-
dangas para obter melhores resultados; crescer pessoal e pro-
fissionalmente; superar obstdculos; uma grande parte néo soube
responder qual é o conceito.

587% respondeu que escutaram pela primeira vez o conceito de
melhora continua no trabalho; 18% pela primeira vez na univer-
sidade; 13% pela primeira vez em casa; 6% pela primeira vez na
escola; e 5% pela primeira vez na especializago.

24% respondeu que ndo conhecia a metodologia japonesa 5S e
76% que conhecia a metodologia japonesa 5S, considerando que
tacitamente alguns a implementam desconhecendo o conceito
técnico.

47% dos que conhecem o conceito da metodologia 5S nunca a
implementaram; 42% a implementa no trabalho e 11% em casa,
Qs vezes.

28% conta com um plano estratégico anual, mas n&o implemen-
ta nem faz sequimento; 22% ndo conhece o conceito de plano
estratégico; e 50% conta com um plano estratégico definido e o
controla mensalmente.

Quanto as frequéncias das reunides estratégicas, 16% tem uma
reunido anual de apresentag@o de objetivos, 50% se redne fre-
quentemente e 34% nunca se redine.

Na implementag@o da O&M (organizagdo e método), 51% tem
em partes implementado; 28% tem os procedimentos, mas néo o
usam; e 21% tem, implementa e o revisa mensalmente.
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A EXCELENCIA COMO PILAR DE VALOR PARA EL FUTURO

Consultamos sobre aimplementag@o de um sistema de gestdo.
0% conta com certificacdo 1ISO 14001; 2% ISO 22001, 3% 45001,
19% 1SO 9001. Em processo de certificagdo 76% ndo conhece
nenhum sistema de gest&o mencionado das Normas Interna-
cionais ISO nem outro.

Quanto a servigos profissionais, 0 5% ndo recebe nenhum tipo
de assessoria e 0 95% possui algum tipo de assessoria. O tipo de
assessoria que recebe se resume em: 72% de assessoria contd-
vel tributdria: assessoria em R.H.10%; e assessoria estratégica

9%.

Em conclus@o, os que apoiam a melhoria continua e a imple-
mentam nas empresas s@o as dreas do R.H. e Administragdo.
Aprendemos o conceito de melhoria continua depois dos 18
anos.

O Enfoque que recomendo implementar como vis@o de melho-
ria é ser multiplicadores dos conhecimentos adquiridos no tra-
balho nos lares, familias e comunidade, as ferramentas podem
serimplementadas a partir de casa.

Oportunidades de melhorias, mencionadas pelos gerentes que
responderam a essa pesquisa, a considerar como travas em
NOSso pais:

0 A transic&o da norma com prazo até o0 2018.

0 A crise econdmica e, em consequéncia, a dificuldade
de investir na implementag@o por ndo ver um retorno do investi-
mento.

0 Algumas empresas oferecem capacitages, software,
registros e outras consultorias disfargadas para atrair as orga-
nizagBes e faturar com este negécio.

e LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

Lic. Evelyn Velazquez

0 O tratamento de algumas certificadoras com as con-
sultoras.
0 A cumplicidade entre as organizagBes e as certificado-

ras, considerando as ag@es que o 6rgdo recomendou e o drgdo
aprovando a auditoria por ter sequido suas recomendages.

0 A demora para consolidar a implementag@o de um sis-
tema de gestdo.

0 A dificuldade de tomar responsabilidade e compromis-
so da alta direcdio.

0 A prdtica de contar com Auditores Amigos que fazem
consultorias sem imparcialidade.

0 Contar com profissionais que sejam técnicos com

visGo administrativa e com conhecimento de ferramentas de
melhoria.
0 Cargos gerenciais em empresas familiares.

Em sintese, é necessdrio incluir na grade educativa do nivel
fundamental (escolar bdsico) as ferramentas de exceléncia,
promover a certificago do profissional Consultor, abrir as lici-
tagdes e dar oportunidade a outras Consultoras Especializadas
a participar, realizar estudos de investigago de mercados so-
bre inovago e exceléncia, ja que é uma dificuldade contar com
dados certeiros sobre estatisticas em nosso pais.

QUALITY MAGAZINE 221



e LIC. DANIEL LUNA PINAL

A QUALIDADE E ASUSTENTABILIDADE

DE MAOS DADAS

Esta é a primeira vez que me convidam para participar de uma
revista e contribuir com um pouco de minha experiéncia em sis-
temas de gestdo de qualidade e sustentabilidade. E um grande
desafio poder dividir espago com tantos especialistas nesses
temas.

Para mim, a qualidade é essencial. Ha muitos anos, e sem saber
para onde eu ia profissionalmente, ela sempre esteve presente,
desde 0 meu primeiro trabalho.

Ha mais de 26 anos, comecei ajudando na farmdcia de meus pais.
Meu pai é médico, e junto com minha a mée tinha uma farmdcia
e seu consultdrio ao lado. Comegamos a varrer e passar pano no
ch@o todos os dias, acomodar, etiquetar, verificar expiragto dos
medicamentos, realizar inventdrios, controle de mdximos e mini-
mos. Eu perguntei @ minha mée por que sempre antes de abrir se
tinha que fazer todo esse ritual de limpeza e verificag@o de medi-
camentos, e cada um dos artigos que havia na farmdcia, e elame
respondeu que tudo comega pela ordem e a limpeza para evitar
perdas. Tudo tinha que estar em ordem alfabética e por tipo de
doenga, por grupos de produtos, drea de limpeza pessoal, drea
corporal, drea de perfumes, drea de medicamentos sem necessi-
dade dereceita, drea de medicamentos controlados e comisto as
implicagBes que suporta como ter didrios para o registro de cada
medicamento vendido etc.

Que coisa tdo metddical Eu achava um tédio aos meus doze
anos, mas quando é cotidiano termina sendo até fdcil, n&o o via
como um modelo de gest&o como vejo nos dias de hoje.

Depois de uns anos, e ter decidido que ndo queria estudar Medi-
cinanem trabalhar na farmdcia dos meus pais, decidi estudar ad-
ministragdo de empresas turisticas e a especialidade de diregto
hoteleira, que para mim foi mais divertido e com um sistema de
gestdo ainda mais complexo nesses momentos. Passei por cada
uma das dreas de um hotel até chegar a Diretor de alimentos e

bebidas em diferentes cadeias de hotéis 5 estrelas de grande
luxo na Espanha e no México. Nem tudo era fécil para mim, com-
preendi que nos processos de cada uma das dreas temos que ser
metddicos para chegar ao sucesso.

Quando estive na diregéio de operagdes de zonas premium do
Estddio Asteca, era responsdvel pelo servigo de 87 mil pessoas,
onde o desafio consistia, além do controle desse volume, em
transformar a experiéncia que se vive na drea de alimentos em
um estddio, passando da venda de cachorro-quente, hambur-
guer e pipoca a um servigo de qualidade gourmet.

No primeiro torneio de golfe da PGA na cidade do México, o de-
safio com o que eu me encontrei foi ainda maior que no Estadio
Asteca, pois a exigéncia dos assistentes e o nivel do torneio
me levaram a procurar os mais altos padrdes, alta gastronomia
e cozinha autoral, mas ndo sé ficou nisso, também deviamos
enaltecer a cozinha mexicana, entdo foram convidados chefs
mexicanos de renome para que apresentassem em cada dia do
torneio um menu degustago diferente, baseado nas regiges
geogrdficas de nosso pais, considerando que toda a equipe de
trabalho devia ser mobilizada de cozinhas externas e os produtos
deviamingressar entre as doze da noite e as seis da manhd, pois
as comportas se abriam s oito quando iniciavam os torneios.
Além disso, os funciondrios que ndo eram fixos e deviam ser ca-
pacitados para oferecer um melhor atendimento em um evento
de apenas 4 dias.

Fui contratado tempos depois como diretor nacional do Sistema
Alimentar do Instituto Tecnoldgico do Monterrey. Nesse mo-
mento, minha visdo sobre os servicos oferecidos em uma drea de
estudo me levou a pensar em por que nos conformar com comida
simples, se a exigéncia do comensal era de alto nivel; assim, ao
iniciar uma drea nova dentro da universidade, procurei melhorar
toda a experiéncia dos alunos, académicos e pessoal dentro da
instituigdo, implementando negociagdes com marcas de restau-
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rantes de prestigio e fornecedores a um baixo custo, sem dimi-
nuir a qualidade.

A tendéncia para o alimento baseado em plantas também se
fez presente ao formar parte do congresso Menus of change do
American Culinary Institute, a visto de uma alimentagéo sus-
tentdvel enfocada na proteina vegetal deixando de lado a ani-
mal, com informagBes sobre a eliminag@o de dejetos em lixeiras
Unicel, pldsticos de um s6 uso e canudos dentro do campus.
Sem perceber, toda a minha vida trabalhei sob um sistema de
gestdo de qualidade, o que mais me apaixona é ver os resulta-
dos do tempo dedicado ao planejamento, a documentar os pro-
cessos, a realizar manuais, jd que sem esta base é mais dificil
realizar uma padronizag@o para definir as politicas e alinhamen-
tos a serem cumpridos.

Tudo isto me levou a ser o dia de hoje subdiretor de qualidade,
servigo e sustentabilidade da empresa em que atualmente tra-

balho.

Fazer com que as pessoas comecem a trabalhar de maneira
qualificada é dificil. Quando vocé j& estd hd muitos anos fazendo
amesma coisa, de certa forma. Quando vocé vai a uma capaci-
tagdo, a primeira coisa que dizem é “Eu sou especialista, fago
isso ha 25 ou 35 anos. Como vocé quer me ensinar?”. Quantos
de vocés ja toparam com essa tipica resposta das pessoas”?
Isso é falta de resiliéncia, e esta n&o é uma capacidade inata
ou uma técnica que devemos ter diante da adversidade. A resi-
liéncia é uma atitude, uma capacidade dos seres humanos para
afrontar e vencer situagdes adversas ou incdmodas com uma
mudanga de paradigma.

e LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE QUALITY MAGAZINE 221

A QUALIDADE E A SUSTENTABILIDADE DE MAOS DADAS

Supde uma aprendizagem, uma alta capacidade de adaptag@o
diante dos obstdculos do meio em que se vive, e como toda
reconstrugdo, ndo é um processo imediato. Consiste em um
processo de transformagtio, néo de apagamento. E integrar o
conhecimento anterior e melhord-lo, ndo o esquecer.

N@o devemos esquecer que nds mesmos somos responsaveis
pelo que fazemos, pelo que rimos, pelo que amamos, mas tam-
bém pelo que sofremos e choramos. Na resiliéncia, contribui-
mos e tiramos proveito de nds mesmos, crescemos diante da
adversidade e, no final dessa, podemos falar sobre recuperag@o
e, portanto, felicidade.

Quanta vezes vocé estd em um processo de implementag@o de
um sistema de melhoria continua e veem vocé como um auditor
que estd vindo para fechar uma empresa por falta de cumpri-
mento de processos. E 0 memento para repensar a estratégia,
para que as pessoas ndo o vejam como um auditor, mas como
parte da equipe que vocé quer ajudar a melhorar.

Atualmente, sem medo de errar, a qualidade é uma drea que eu
domino e, devido @ minha busca por desafios, acabei entrando
na drea de sustentabilidade, a qual me surpreendeu, pois ndo
apenas se trata da separag@o dos dejetos, mas também de
como toda a empresa na qual s@o realizados eventos massi-
vos pode fazer parte da mudanga que o nosso planeta precisa.
Todos nés, que nos dedicamos & qualidade, devemos analisar
o que vamos fazer e como conseguiremos introduzir os 17 ob-
jetivos marcados pela ONU para a sustentabilidade para o ano
2030. Eu estou a caminho, e a minha pergunta é: Como vocé
vai chegar 167 A qualidade e a sustentabilidade estdo de mdos

dadas.

Lic. Daniel Luna Pinal
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GESTAO DE QUALIDADE:

e ING. GUIDO RODRIGUEZ MELENDEZ, MAP

ELEMENTO CHAVE NO DESENVOLVIMENTO

DAS ORGANIZACOES

Atualmente, a nossa sociedade se desenvolve em um ambito co-
mercial e econdmico, nacional e internacional altamente compe-
titivo e volvel, o que obriga as organizages a manter-se na van-
guarda, na busca perene de melhorar seus métodos e processos
internos, em correspondéncia a uma alta competitividade impul-
sionada pelos consumidores finais de produtos e servigos.

A Gesttio da Qualidade se estabelece como uma ferramenta primi-
tiva para alcangar com maior eficiéncia os objetivos empresaridis,
em uso adequado e equilibrado dos recursos humanos, materiais e
naturais existentes, em um estreito cumprimento com normativas
eregulamentos aplicdveis em diversos Gmbitos, em uma premissa
de melhora continua. Entretanto, este modelo de vida no pode ser
conquistado sem um alto compromisso das altas geréncias das
organizagdes, com o nivel de consciéncia de sua importancia e os
beneficios gerados por ela.

Hoje em dia, algumas organizagdes iniciam processos de melhora
continua, em uma simples agdo de cumprimento governamental, o
que limita sua verdadeira esséncia e vivéncia da qualidade na cul-
tura organizacional, uma adequada transigdo & mudanga minimi-
za a resisténcia dos colaboradores e maximiza a oportunidade de
sucesso; tudo aquilo que é imposto em um requlamento, a maioria
de vezes é cumprido por obrigagdo, e ndo por convicg@o. Mas a
qualidade deve ser adotada como um principio e incluida nos pla-
nos estratégicos empresariais como uma premissa.

A qualidade pode ser gerida, entre outras agdes, como um grau
de percepgdo de satisfagdo, de cumprimento de um requisito, re-
gulamento ou restrigdo, cumprimento de uma meta ou objetivo,
ou @ inexisténcia de uma queixa ou apelagdo; entretanto, a razdo
de toda Gestdo da Qualidade, deve ser enfocada na premissa da
Qualidade Total em todos os niveis hierdrquicos e operacionais.

Em nivel de Normas Internacionais para a Gestéo da Qualidade
(ISO), stio apresentadas constantemente mudangas orientadas a
garantir e demonstrar a competéncia técnica dos funciondrios, ao
ser considerados base essencial na estrutura organizacional, pila-
res para o alcance eficiente de objetivos; a educag@o continua e a
identificac@o de habilidades e valores nas equipes de trabalho s@o

fatores que facilitam a implementagdo de ferramentas e métodos
de medic@o da gest@o da qualidade, por isso, é indispensdvel o in-
vestimento incessante em formag@o de pessoal competente, dado
que o valor adquirido em conhecimento € transladado em melhora
continug, e pode ser identificado em principios como zero defeitos,
diminuic@o de desperdicios e tempos ou otimizag@o de recursos,
entre outros.

A atengdio e satisfagdo do cliente (interno ou externo) continua
sendo uma das principais metas das organizag@es e, paralela-
mente, uma das constantes adversidades pelas mudangas em
gostos e preferéncia dos mesmos, assim como a adaptabilidade
e inovagdo na competéncia dos mercados, para oferecer novos
produtos ou servigos a menor custo baixo altos padrdes de quali-
dade, muitos deles regulados por Normas Internacionais ou Regu-
lamentos Técnicos nacionais e internacionais; € por isso que o uso
deindicadores de gest&o ndo é um meio suficiente para conhecera
eficiéncia nas organizagdes; algumas Altas Geréncias continuam
sem manter conhecimento das exigéncias de seus clientes ou do
atendimento que recebem. S@o os colaboradores da empresa que,
através do tempo de servigo em seus postos, conseguem conhe-
cer realmente as necessidades e expectativas dos cliente e s@o
quem realizam o “cara a cara” do produto ou servigo, é por quem
a qualidade deve ser notdvel e os principios da qualidade total de-
vem ser aplicados, e o conhecimento e informag@o adquiridos ser
transferidos por canais de comunicagdo eficientes com andlise
estratégica, retroalimentando o Sistema de Gest#o.

E recomendével que as Altas Geréncias mantenham as portas
abertas e o atendimento a seus colaboradores, para conhecer o
equilibrio de interesses e necessidades humanas, como nos ins-
trui a Piramide de Maslow, proposta por Abraham Maslow em sua
obra A teoria da motivagdio humana, de 1943. O controle e conhe-
cimento do bem-estar dos colaboradores facilita aimplementag@o
e propicia a motivag@o para as boas prdticas da melhora continua
e ouso das diversas ferramentas propostas para a Gestto da Qua-
lidade, assim como melhora a confiabilidade no desempenho das
tarefas e otimiza os resultados.
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GESTAO DE QUALIDADE: ELEMENTO CHAVE NO DESENVOLVIMENTO DAS ORGANIZACOES

Um Sistema de Gestdo da Qualidade devidamente documen-
tado e estruturado, em cumprimento de uma Norma Interna-
cional ¢ indtil sem uma étima implementogao na organizagdo,
e sucumbird no tempo sem um compromisso organizacional; o
qual aconteceu em organizagBes que remetem a processos da
qualidade por uma obrigag@o contratual ou de regulamento, é
nestas agBes onde o verdadeiro objetivo de gestdo perde pres-
tigio e se transforma em um simples tramite documentdrio;
caso contrdrio, aquelas empresas que desenvolvem principios
e estruturas da qualidade por convicgdo, as quais otimizaram
seus processos e recursos, aumentando sua competitividade e
melhorando sua imagem a nivel corporativo e em gestto do am-
biente, tudo através da competéncia e colaboragdo de sua gente.

As boas prdticas da qualidade evidenciaram eficiéncia e melho-
ria em algumas instituigdes de servigo pdblico, que acolheram
esbogos normativos para otimizar suas operages e servigos, em
vinculo do Sistema de Controle Interno com a Gestdo da Quali-
dade e o Planejamento, entretanto, algumas destas instituiges
continuam manifestando deficiéncias na implementag@o das
boas prdticas, com um atendimento ao cliente péssimo e indi-
ferente, o qual pode ser evidenciado pela falta de compromisso e
vivéncia dos principios da Gestéo da Qualidade em beneficio da
sociedade, dado que os funciondrios carecem das competéncias
requeridas e compromisso, sob uma cultura organizacional que
nunca se constituiu adequadamente sob as premissas da Quali-
dade, o que deixa em evidéncia a manipulagéo do sistema e dos
principios. Em alguns casos, é evidente o desenvolvimento de
projetos de governo, a caréncia em conhecimento na Gesttio da
Qualidade e é tema de inclus@o ao ser nossos governos as princi-
pais organizagdes de administrago de recurso pablico.

E prudente considerar a inclusGo em nossos sistemas de edu-
cagdo, programas que abordem o tema de formag@o em princi-
pios e ferramentas da melhoria continua, beneficio e importan-

TY INSTITUTE

cia de realizar, da forma mais eficiente possivel, cada tarefa que
temos em nossa vida didria. Isso facilitard, sem duvida alguma, a
inclusdo de gerag@es futuras nas organizagdes que operam baixo
esta preferéncia e, por conseguinte, o aumento de beneficios in-
dividuais e grupais, os periodos de indug@o e adaptagdo & mu-
danga se verdo grandemente reduzidos e impactard diretamente
na melhora e eficiéncia de implementag@o das boas préticas na
operacdo das organizag@es, considerando que um dos recursos
mais imprevisiveis e importantes é o Recurso Humano, sendo o
mesmo o protagonista do sucesso na execugdo de tarefas.

Todos os Sistemas de Gestdo da Qualidade, apesar de seu alin-
hamento no cumprimento de normativas e similitude de requisi-
tos, so diferentes em cada organizagdo, adequados a suas ne-
cessidades, fortalezas e fraquezas, caracterizados pela entrega
e competéncia de seus membros.

Embora seja possivel descrever ou recomendar diversas leitu-
ras que nos facilitem ferramentas e técnicas para a Gestéo da
Qualidade e que poderiam serimplementadas em conjunto como
meio no Seguro e Controle da Qualidade, ou iniciar a recopilaggo
de frases de importantes que contribuam com este tema, neste
momento, compete-nos indicar com maior clareza que semuma
equipe idénea ndo serd eficiente nenhum Sistema de Gestdo
para melhorar da Qualidade; portanto, tudo dependerd da comu-
nicagfo assertiva, atribuigdo de lideres competentes, principios
e valores adequadamente arraigados @ cultura da organizag@o e
funciondrios comprometidos e com alta competéncig; ja que o
maior indicador de fracasso se mantém relacionado com a falta
de perseveranga e compromisso atribuido aos temas da qualida-
de, tanto de altas geréncias como de niveis operativos.

Ing. Guido Rodriguez Meléndez, MAP
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DEMONSTRAR RESILIENCIA: ETICA, QUALIDADE
E TRANSPARENCIA ENFOCADOS NOS 0DS

A SUBVALORACAQ DA ETICA E INTEGRIDADE
NA NOVA REALIDADE DOS NEGOCIOS: DE INDI-
VIDUOS AEMPRESAS

Hd alguns anos, estamos vivendo uma grande revolug@o
tecnoldgica sem perceber os limites desta. Mudangas
abruptas e descargas estto dando passo a novas formas
de fazer negécio, inclusive, em alguns casos, muitos
destes avangos estdo resolvendo importantes enigmas
da medicina, que tem a ver com a prolongag@o dos anos
de vida das pessoas. Entretanto, essa extens@o de ex-
pectativa de vida parece ndo estar acompanhada de um
comportamento humano social e ambientalmente res-
ponsdvel.

Encontramo-nos em um momento da histéria da hu-
manidade no que nosso comportamento, os valores que
levamos & prdtica através das maneiras que produzimos,
e, em geral, nossa ética, adquirem uma significagdo cri-
tica. Hoje, ndio é possivel ser socialmente responsdvel se
ndo aspirarmos a um desenvolvimento sustentdvel; quer
dizer, se nossa cultura, nossas condutas didrias e nossas
l6gicas econdmicas, ambientais, sociais e tecnoldgicas
ndo se encontram coerentemente alinhadas. Hoje, nds
nos enfrentamos ao desafio de criar, a partir de nossas
organizages e empresas, condutas éticas e de integri-

dade.

No ambito do meio ambiente, foram realizados impor-
tantes avangos que permitem fazer um adequado uso
dos recursos naturais, entregando novas solugdes & co-
munidade, que permitam mitigar os efeitos de seus me-
canismos de produc@o poluentes. Assim, nos diferentes
campos, como o caso do transporte com a utilizag@o da
energia elétrica, na robética ou na reciclagem, para ci-
tar alguns exemplos, que relacionados com nosso meio
ambiente, est8o agilizando, otimizando e aperfeicoando
algumas atividades que realizamos em nosso dia a dia.

Mas, o que faz com que, apesar desta revolug@o tecno-
l6gica e importantes avangos que alcangamos em certos
niveis do desenvolvimento econdmico e tecnoldgico, ain-
da tenhamos maiores brechas desigualdade, abuso, au-
mento da percepg@o de corrupg@o, e numerosas outras
formas de precariedade trabalhista e social?

Acredito que a resposta a esta interrogante € discutir
e repensar o papel das empresas na sociedade, assim
como as formas de governo. Do ponto de vista histdri-
co, o papel da empresa, tradicionalmente considerado
nas universidades, era dar preferéncia aos beneficios e
se prop8e como objetivo o aumentar o valor da empre-
sa, medido com uma vis@o de longo prazo que incorpora
os beneficios tangiveis e intangiveis. Entretanto, a nova
realidade dos negdcios ndo sé espera, mas exige um
desempenho corporativo ético e responsdvel, elaboran-
do uma estratégia que ndo s incorpore os interesses
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dos donos ou acionistas, mas além disso, os interesses
e expectativas de seus stakeholders, devolvendo ao en-
torno parte da riqueza que eles geram.

Esta nova redlidade dos negécios tem feito evoluir
as prdticas empresariais responsdveis da filantropia
empresarial mais tradicional aos comportamentos
responsdveis como parte da estratégia empresarial.
A sociedade da América Latina reagiu em relagéo @
Responsabilidade Social Empresarial (RSE). Em geral,
existem fatores que fazem com que a RSE evolua mais
lento do que o desejdvel, entretanto, é perfilada como
algo imprescindivel para administrar os riscos de forma
conveniente e reforcar a licenga social para operar e o
capital relacional (reputagéio empresarial). Apresen-
ta-se, além do mais, imprescindivel, pela necessidade
para o setor privado de contribuir para com o desenvol-
vimento sustentdvel e mais equitativo, na luta contra a
desigualdade e a favor da inclus@o econdmica, dando
aos setores menos privilegiados ndo sé pdo, mas tam-
bém voz e dignidade.

e LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

A preocupactio pelos impactos sociais, ambientais e
econdmicos gerados por uma organizag@o ou empresa
foi acentuada nos tltimos tempos. Dai a importancia de
que os cidad@os corporativos tenham as sequintes in-
terrogantes: Estamos provocando um desenvolvimento
que garante o bem-estar de todos com os que nos rela-
cionamos? Estamos contribuindo com o aquecimento
global e incrementando o risco da vida em nosso plane-
ta? Nosso acionar contribui com a gerago de novas
oportunidades de emprego e de negdcios que facilitem
aredug@o da pobreza? O que estamos fazendo para re-
duzir ou eliminar esses riscos? E suficiente levar adian-
te agdes filantropicas?

Lic. Carlos Molina
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A IMPORTANCIA DAS COMPETENCIAS
PROFISSIONAIS PARA A GESTAO DE QUALIDADE

Nas organizagGes tradicionais, a gestdo de qualidade é
realizada de acordo com as fungBes nas organizagdes
verticais; mas quando ocorrem interages entre as
partes de um sistema (por exemplo, entre as fungBes e
departamentos de uma organizagdo), nem sempre os
administradores podem fazer uma boa gestdo, princi-
palmente se se limitarem a atender cada uma das par-
tes de uma maneira isolada. E preciso entender os pro-
Cessos para uma visdo ou meta comum e otimizar suas

interages (Deming, 1951, citado por Evans & Lindsay,
2005).

Pode-se dizer que com o passar do tempo, o conceito
de qualidade nas organizagdes foi adaptado, deixando
de ser somente a verificagéio da manufatura de produ-
tos e passando a ser considerado como planejamento,
desenvolvimento, realizag@o, e melhoria para manter a
satisfag@o do cliente. Na parte final do século XX, coma
publicac@o das normas IS0, deu-se inicio & designagdo
de sistemas para sequro de qualidade, que com a vers@o
2000 foi denominada como requisitos para sistemas de
gestdo de qualidade.

Desenvolvimento

Para a gestdo de qualidade, é preciso possuir as com-
peténcias profissionais. Uma competéncia é mais que
conhecimento e habilidades, implica a capacidade de
responder as exigéncias complexas, utilizando habilida-
des e atitudes em um contexto especifico. (OCDE, 2009,
pardgrafo 1, citado por Herndndez, 2010).

Como conceito, a competéncia suporta todo um con-
junto de conhecimentos, forma de proceder e atitudes
combinados, que se coordenam e integram, no sentido
que o individuo tem que saber fazer e saber estar para o

exercicio profissional (Garcia e Colunga, 2016).

Em cada empresa, pode ser estabelecida dentro de seu
contexto externo e interno a definiglo que lhe pareca
mais adequada segundo suas necessidades. A compe-
titividade das organizagBes, sem importar seu giro ou
tamanho estd em fung@o direta com a qualidade de seus
recursos humanos, (Mendoza, 2011).

Uma competéncia profissional é relacionada as habili-
dades e destrezas das pessoas ao desempenhar-se em
uma fung@o determinada. As competéncias profissio-
nais sGo de grande importancia nos niveis gerenciais
das organizagBes para os processos administrativos e
operativos, isto é, um executivo dard os resultados e se
avalia através de seus colaboradores com os que conse-
gue os objetivos (Tate, 1995 citado por Hernéndez, 2010).
A UNESCO (2017) destaca a mudanca de paradigma
educativo sobre sua conceitualizagGo de competéncia
como o conjunto de comportamentos socioafetivos e ha-
bilidades cognitivas, psicoldgicas, sensoriais e motrizes
que permitem desenvolver adequadamente um desem-
penho, uma fung@o, atividade ou tarefa.

De acordo com (Koontz et ao., 2004), podem ser consi-
deradas como habilidades administrativas para o exer-
cicio da lideranga na gestdo de qualidade, as sequintes:
a) Habilidades técnicas: aquelas que envolvem conheci-
mento e experiéncia em certos processos, de forma que
se apliquem técnicas e ferramentas préprias do cargo ou
drea especifica que ocupa.

b) Habilidades humanas: relacionadas & destreza para
interagir efetivamente com as pessoas. Cooperar com
empregados a seu cargo; tratar com clientes, fornecedo-
res, aliados.
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c) Habilidades conceituais, relacionadas com a formu-
lag@o de ideias, & compreensto de relages abstratas,
o desenvolvimento de novos conceitos e a resolugdo de
problemas em forma criativa entre outras.

Sobre as competéncias profissionais, (Bunk, 1994, ci-
tado por Pelayo, 2012) expde que séio os conhecimen-
tos, destrezas e aptiddes necessdrias para exercer uma
profiss@o, com capacidade para resolver problemas e
colaborar em um entorno profissional.

Baseado nestes diferentes autores e definigées sobre
competéncias profissionais, posso dizer que as compe-
téncias profissionais sdo exercidas por um profissional
em uma organizagdo, utilizando seus conhecimentos,
habilidades, atitudes e valores para cumprir com sua
fungdo no trabalho e consequir os objetivos atribuidos

aele (Castro, 2018).

Podemos, aqui, ressaltar a importancia de que quem
lidere a gestdo de qualidade nas organizagGes desen-
volvam as competéncias profissionais que sua orga-
nizag@o requer para que tenha um impacto favordvel,
considerando que entendem o processo geral da em-
presa e os diferentes processos que a integram da re-
cepcto de um pedido de cliente, a incorporag@o de um
novo produto ou de mudangas no produto entregue ao
cliente, até a entrega e servigo de pés-venda, passando
por todas as interagdes operativas e administrativas.
Tudo implica a gestdo de qualidade.

No mundo empresarial, entende-se que as competén-
cias podem ter por alguma das seguintes opgGes ou sua
combinagdo, isto €, considera-se uma pessoa compe-
tente:

a) Por educactio académica,

b) Por formago na organizagéio,

c) Por experiéncia em responsabilidades redlizadas, ou
d) Pelas habilidades que possua, o que é destacado
dentro da documentag@o dos sistemas de trabalho de

acordo com o descrito no 1ISO 9001:2008.

As competéncias profissionais sdo definidas em termos
de configurag@es de atitudes, motivos, conhecimentos

e atitudes (Mansfield, 1996, citado por Erosa, 2004).

De acordo com a Organizag@o para a Cooperagdo e o
Desenvolvimento Econdmicos (OCDE, 2012), as com-
peténcias profissionais sdo definidas como “habilida-
des e capacidades adquiridas através de um esforgo
deliberado e sistemdtico por realizar atividades com-
plexas”, o que significa a capacidade de combinar con-
hecimentos, habilidades, atitudes e motivag@es para
serem aplicados no contexto trabalhista.

Na gestdo de qualidade € muito importante estabelecer
os mecanismos para a identificag@o, desenvolvimento,
manutengdo e melhora da informag@o documentada
para a gestdo de qualidade; é preciso contar com ca-
pacidade de andlise para determinar o que é relevante e
adequado, parando criar um excesso de documentag@o
que posteriormente resulta dificil de controlar. Contar
com conhecimentos sobre como administrar aresistén-
cia natural @ mudanga que normalmente se tem quando
se estabelecem requisitos como parte dos sistemas de
gestdo de qualidade nas organizagdes. Tambémimplica
entendimento do uso apropriado da estatistica, ndo s6
no controle de processos, mas também na andlise de
variaco das equipes de medicdo e teste.
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Conclusdes:

A qualidade evoluiu desde seu enfoque de inspegto de
produtos, até estabelecer-se como um sistema de ges-
tdo, que implica que as pessoas que se dedicam a esta
funglio devam possuir as competéncias profissionais
parainteragir de forma apropriada com todos os integran-
tes da organizago.

A OCDE destacou que as competéncias profissionais
se dividem principalmente em dois grandes grupos: as
técnicas ou duras, que s@o aquelas relacionadas com
conhecimentos profissionais, ferramentas de trabalho
ou técnicas; e as denominadas sociais ou suaves, que
so aquelas que se relacionam com a maneira em que as
pessoas trabalham juntas, interagem , comunicam-se e
dirigem emog?es.

Compreender o sentimento das pessoas para realizar
mudangas, para entendé-las e aplicd-las exige uma ges-
tGo humana para comunicar o porqué dessas mudangas
e como é possivel colaborar desde cada fung@o na organi-
zagfo para implantd-las, um fator muito importante para
a gestdo eficiente da qualidade na organizago.
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ENTREVISTA ESPECIAL RAMONTEC

Fundada em 1985, a Ramontec LTDA. é uma empresa
dedicada a moinhos de trigo, fabricagdo de macarréo,
raglo, misturas, entre outras, especializada na fabri-
cagdo e montagem de caldeiraria leve e pesada, estrutu-
ras metdlicas e plataformas, tubulago em geral, trans-
porte pneumdtico, maquinas e equipamentos em geral.
Contam com colaboradores engajados e comprometidos
em gerar produtos e servigos de altissima qualidade, fo-
cados nas industrias, direcionando-as a melhor solugdo,
para assim suprir suas necessidades com pontualidade,
qualidade e proatividade.

A Ramontec acredita que todo o seu crescimento é uma
consequéncia do aperfeicoamento continuo da quali-
dade dos seus produtos e do relacionamento com seus
fornecedores e clientes, fundamentado na responsabili-
dade ética e no cumprimento dos compromissos assu-
midos.

Em sequida, entrevistamos o Dr. André Luiz, presiden-
te da Ramontec, para aprender um pouco mais sobre a
empresa.

Qual a importancia da qualidade em seus
processos?

Nosso processo de instalagio de equipamento estd
atrelado & estética, prazo e redug@o de custo.

Quais sdo algumas das caracteristicas ou
alternativas oferecidas pela Ramontec que
a diferenciam de seus concorrentes?

Suporte em projetos, profissionais treinados dentro de
um padr@o de montagem e cumprimento dos prazos.

Qual a imagem que os clientes tém de sua
marca?

Qualidade e Pontualidade.

Como foi o processo de passar a ser uma mi-
croempresa?

Nés somos uma empresa de pequeno porte e cada pro-
cesso, até aqui, foi possivel através da qualificagdo pro-
fissional dos colaboradores. Assim, conseguimos novos
cliente fiéis.

A boa qualidade impacta positivamente na
reputacdo da empresa?

Nao s positivamente, como € o pilar que nos sustenta
no mercado.
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ENTREVISTA RAMONTEC

Qual é a fungdo principal da Ramontec?

Participar do contexto socioecondmico do pais dentro de sua drea de
atuagdo, gerando recompensas para todos envolvidos, com foco no des-
envolvimento continuo das pessoas, contribuindo para a transformag@o
de uma sociedade melhor e mais justa.

Estes sdo alguns dos produtos de Fabricagdo da Ramontec:

* Estruturas Metdlicas em Geral
* Tubos de condutos

* Oficina de carroceria geral
* Pistas do elevador

* Fitas transportadoras

* Fios transportadores

* Mecanica industrial

* Fitas transportadoras
*Pneus

* Elevadores do Congo

* Silos Metdlicos

Dr. Andre Luiz Sales Pereira
Presidente da Ramontec

(‘RRAMDN’I’ €C LTDA

Solugoes Industriais
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« VIVA OPERADOR LOGISTICO

VIVA

OPERADOR LOGISTICO

UMA ALTERNATIVA EFICIENTE E VERSATIL PARA ATENDER
AS NECESSIDADES LOGISTICAS DO MERCADO: VIVA OPERA-

DOR LOGISTICOS.A.S

VIVA OPERADOR LOGISTICO foi constituida como
Sociedade por Agdes Simplificadas (S.A.S.) e qualificada
como Usudrio Industrial de Bens e Servigos da entdio Zona
Franca do Café (Coldmbia) em outubro de 2009, mas foi em
2010 que a companhia iniciou formalmente sua atividade
empresarial.

Aempresa promove a prestag@o de servigos especializados
com o propésito de se posicionar como uma alternativa efi-
ciente e versatil para atender as necessidades logisticas do
mercado. Conta com uma pasta de solugdes com base em
uma equipe de trabalho competente, orientada a alcangar
resultados e & melhora continua, além de uma avancada
infraestrutura tecnoldgica e flexibilidade para se adaptar as
operacBes requeridas pelos clientes, permitindo enfrentar
criativamente os desafios do mundo empresarial.

VIVA OPERADOR LOGISTICO conta com um terreno de
8.833 m2 e um Centro de Distribuiggo de 2503 m2, loca-
lizados na Zona Franca, aproximadamente a 300 km das
trés principais cidades da Colémbia (Bogotd, Medellin e
Cali) e do porto de Buenaventura, um dos mais importantes
da Coldmbia e com a melhor projeg@o de entrada e saida de
carga da Asia-Pacifico.

A empresa tem capacidade para atender o mercado inter-
no, isto é, empresas colombianas que requeiram a facili-
tagéio dalogistica (distribuigto Fisica nacional e internacio-
nal, servigos conexos e armazenamento) de suas matérias
primas, produtos semielaborados ou produtos terminados;
assim como a ateng@o de mercados externos que procurem
otimizar os custos da logistica e a distribuicGo de seus pro-
dutos terminados no mercado colombiano.
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UMA ALTERNATIVA EFICIENTE E VERSATIL PARA ATENDER AS NECESSIDADES LOGISTICAS DO MERCADO

OPERADOR
LOGISTICO

No segundo trimestre de 2019 e com base no relatério apresen-
tado nessa data ao Ministério de Comércio Industria e Turismo
Colombiano, a sociedade VIVA OPERADOR LOGISTICO ge-
rou 9 empregos diretos e 27 empregos indiretos. Atualmente, a
empresa faz parte do programa de monitoramento de abasteci-
mento responsdvel administrado pela plataforma ECOVADIS,
compartilhada em nivel mundial com as empresas que queiram
estabelecer relages comerciais com a companhia.

Durante o ano de 2018, foi realizada uma compensag@o da pe-
gada de carbono da companhia com o reflorestamento ou res-
taurag@o ecoldgica assistida mediante atividades de enriqueci-
mento de bosque natural no prédio “Martilandia”, localizado em
Irlanda-Villa Eloisa de La Tebaida, zona de influéncia na regido
cafeeira da Coldmbia e prédio vizinho as instalagdes da empresa

VIVA OPERADOR LOGISTICO. Este projeto foi realizado com

a plantag@o de espécies nativas que contribuem para:
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. Melhorar dreas verdes e o meio ambiente

. Melhorar o desempenho da concha hidrogrdfica, prote-
gendo ao mesmo tempo o ch@o da erosdo.

. Criar barreiras contra o vento para protecdo de culti-
vOs.

. Lutar contra o aquecimento mundial, retirando da at-

mosfera diéxido de carbono para fixd-lo nas drvores.

Como pais cooperante, a Coldmbia, com o Plano Nacional de
Desenvolvimento, adotou os ODS, determinados pelas nagges
unidas como regedores de seu desenvolvimento, assim como a
VIVA OPERADOR LOGISTICO, no setor privado colombiano e
com seus objetivos estratégicos e de cumprimento, busca con-
tribuir com soluges em sua drea de influéncia para garantir po-
liticas de trabalho justo, a protecdo do meio ambiente e o abas-
tecimento responsdvel como atores na cadeia de fornecimento.
Por meio de sistemas de gest&o que sdo avaliados anualmente,
revisam as politicas e critérios de operagdo, comprometidos
sempre com a melhora continua.
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Por meio da plataforma estratégica da companhia, sdo iden-
tificadas as necessidades e expectativas dos stakeholders
internos e externos, o que lhes permite oferecer e sustentar
niveis adequados de sequranga, satide e bem-estar para os
colaboradores, além da satisfacdo a clientes e fornecedores,
dando apoio para que seus associados se beneficiem das
vantagens do regime franco, procurando assim a melhor
relagio custo-beneficio das operagdes, entre as quais se
encontram:

* Possibilidade de realizar saidas temporais da Zona Franco
de matérias primas,

partes e insumos para transformag&o ou montagem sem pa-
gamento de tarifas ou VA

por meio do Processamentos Parciais

* Nacionalizagdes Parciais, otimizando custos e fluxo de
caixa

* Manipulagéo, distribuigGo, empacotamento, embalagem,
etiquetageme

classificag@o de mercadoria, administragdo de inventdrios,
servigos acarga

e servigos de valor agregado

* Redistribuigto Fisica nacional e internacional, dgil e sequra
* Ndo existe tempo limite na Zona Franca para nacionalizar
* Alfandega em sitio propiciando economia em tempo pela
agilidade dos tramites alfandegdrios

A boa gestdo para a reputag@o corporativa € vital; o risco

reputacional estd contemplado dentro de seu sistema de
gestdo de risco e 0 bom nome da companhia é administrado
como um ativo intangivel.

Para a organizagdo, a ética e a responsabilidade social cor-
porativa sGo de suma importancia na garantia de uma em-
presa sustentdvel, gera sentido de pertencimento e iden-
tidade corporativa entre os colaboradores e fortalece as
politicas de alto nivel com os diretores, dando confianga aos
stakeholders e fazendo com que a empresa seja constituida
sobre bases sélidas para que possa perdurar no tempo.

Por dltimo, é importante mencionar que estd sendo imple-
mentado um programa sobre anticorrupg@o, ética e cumpri-
mento PAEC, no qual foram determinadas todas as medidas
de Compliance para garantir os pardmetros legais, focados
nos procedimentos de devida diligéncia, investigagdes, ve-
rificagBes e relatérios, perante entidades competentes de
Operag@es suspeitas e aquelas consideradas dentro dos
critérios SIPLAFT para usudrios industriais da Zona Franca.
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Industrias San Miguel

UMA RECONHECIDA EMPRESA ENFOCADA EM BEBIDAS

Industrias San Miguel é uma empresa de bebidas que inicia
suas operagBes em 1988 no Peru e que atualmente tém pre-
senga no Chile, Brasil, Peru, Haiti e Repdblica Dominicana,
sendo neste Ultimo pais lideres do mercado de bebidas refri-
gerantes.

A empresa comercializa para mercados comerciais jd que
sto uma empresa de retail, que produz dgua, sucos, refri-
gerantes e energizantes. O impacto social gerado € grande,
pois geram atualmente 2150 empregos diretos e 12 mil indi-
retos.

Crescer junto ao povo e o ambiente no qual se desenvolvem
é um compromisso que a empresa assume desde o inicio de
suas operagBes em 2005, e uma de suas principais caracte-
risticas quanto & Responsabilidade Social Empresarial.

A empresa oferece incentivos e méritos. Por exemplo, quan-
to & educagdo, possui um prémio a Exceléncia Educativa,
que reconhece o mérito estudantil dos filhos de seus colabo-
radores que possuam qualificagdes excelentes.

Além do mais, a companhia é dona da Universidade San
Miguel, um compromisso social que advoga, como principal
ferramenta, pelo desenvolvimento profissional e pessoal de
seus colaboradores internos e aliados estratégicos, através
de programas de formag@o com durag@o de 6 a 24 meses.

O programa Escalando Juntos tem como objetivo principal
acompanhar os sécios estratégicos da empresa, no desen-
volvimento de seu exercicio, oferecendo-lhes ferramentas
facilitadoras para alcangar seus objetivos pessoais e profis-
sionais.

Estas s@o outras contribuigdes sociais:

*Vlisitas guiadas dos estudantes a planta: a cada ano rece-
bem mais de 300 estudantes bacharéis e universitarios.
+200 pessoas capacitadas em cursos técnicos em colabo-
ragGo com o Infotep.

*Construc@o de salas de aula e muros exteriores de Escola
El Caimito.

*Doacéo de 800 mochilas com material escolar nos dltimos

6 anos na Escola El Caimito.
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UMA RECONHECIDA EMPRESA ENFOCADA EM BEBIDAS

*Doagto de 800 brinquedos no Natal a 150 criangas nos dltimos 6
anos na Escola El Caimito.

*Doagto de terreno e 100 mil pesos para a construgdo de um ane-
xo na Escola El Caimito e policlinica El Caimito.

*Contribuigo mensal para gastos de limpeza e manuteng@o da
Escola El Caimito.

*2 jornadas de limpeza de praias.

*1jornada em limpeza da estrada Santiago Rodriguez-Mao.
*Construgto de 1.5 km de calgadas na estrada Caimito, Santiago
Rodriguez.

+500 mulheres atendidas em jornada de mamografia através do
gabinete da primeira dama para a comunidade de Caimito e 50 na
zona de Alcarrizos.

Implementaram estratégias que ajudam na proteg@o do Meio am-
biente, como por exemplo: a confecgo de 5000 bolsas a partir de

outdoors publicitdrios de suas marcas colocadas em diferentes
zonas do pais, além de jornadas de reflorestamento, nas quais fo-
ram plantadas mais de 40 mil drvores.

Um de seus projetos sociais mais impactantes é “Botellas por
sonrisas” [Garrafas por sorrisos], que até a data criou 400 brin-
quedos para criangas feitos com garrafas recicladas.

As Aliangas estratégicas s@o muito importantes para a entidade.
Uma delas ¢ “Padrinhos do Setor Elétrico”, que tem como obje-
tivo levar energia elétrica 24 horas as zonas rurais de Santiago
Rodriguez e Dajabén (provincias localizadas na zona fronteirigal).
A contribuiggo foi de 600 milhdes de pesos ao setor elétrico paraa
eletrificacdo da zona fronteirica.
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Industrias San Miguel

Além do mais, possuem um acordo denominado ISM - USAID,
uma alianga que contempla o abastecimento de dgua potdvel e
solugBes de saneamentos as comunidades que atualmente en-
frentam uma seca severa. Os pilares de agdo do projeto procuram
oferecer oportunidades trabalhistas, proteger os recursos natu-
rais na Zona Fronteirica que inclui Repdblica Dominicana e Haiti,
incentivando novas fontes de renda para dinamizar a economia
destas zonas e obter a sustentabilidade dos projetos.

Sua relagdo com os diferentes stakeholders é muito proxima e
transparente. Como empresa triplamente certificada com 0 ISO
9001,1S014001e OHSAS 19000, a qualidade é a protagonista de
cada processo e de cada produto. Suas politicas, misso, viso e
valores estdo orientadas ao desenvolvimento profissional e ético
da sociedade.
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UMA RECONHECIDA EMPRESA ENFOCADA EM BEBIDAS

A boa gestdo para a reputagdo corporativa da empresa é muito  Para finalizar, é importante mencionar o cédigo de ética da em-
importante, jd que seus steakholders se identificam com eles presa, cuja principal diretriz é a responsabilidade de manter a
pela qualidade em todos seus processos, sua transparénciae seu  transparéncia, o profissionalismo e o respeito pela ética perante
trabalho social, encontrando nas Industrias San Miguel ndo ape-  seus diferentes stakeholders e diversos processos.

nas uma empresa fabricante de bebidas, mas também como um

aliado no crescimento da sociedade.
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* FIRST CLASS INSTITUTE

Trabalhando na capacitag@o técnica do idioma inglés com
pessoas de todas as idades e em 9 sucursais distribuidas nas

principais cidades da Bolivia, a FIRST CLASS também dd ca-

pacitacdes em outras dreas, como turismo e secretariado.

Suas atividades comegaram em 2004, e desde o inicio toparam
com todas as dificuldades tipicas de inovar em um campo no
que ja existiam muitas instituigdes, inclusive ja posicionodus,
pois utilizavam um método tradicional com o qual o mercado ja
estava acostumado.

Hoje em dia, o mercado é muito amplo, com
faixa etdria que abrange desde pré-escolares
até pessoas da terceira idade, sem nenhuma
restrigdo, contando com programas especiais
para pessoas com deficiéncia visual e auditi- 1
va. Seu método e seus textos também estdo
sendo utilizados em vdrios colégios e universi-
dades em nivel nacional, e as capacitag@es se |
estendem a diferentes empresas, instituigdes
publicas, privadas e setores de profissionais
especificos sequndo sua drea de trabalho.

Em nivel nacional, tém uma forga de trabalho
de 180 profissionais na drea da educagdo e ad-
ministrativos, fornecedores e servigos educa-
tivos, somando cerca de 300 empregos indire-
tos por ano.

Institucionalmente, a empresa conta com di-
versos programas de Responsabilidade Social, &
realizados em parceria com diferentes insti-
tuicdes, e individualmente, existem 4 progra-
mas:

. Programa de Capacitag@o Gratuita com Titulag@o em
Docéncia da Helping Hands, organizag@o néo governamental
que ajuda estudantes de baixos recursos, entregando bolsas de
estudo completas hd 5 anos.

. Programa de assisténcia ao lar de criangas Arco-iris.

. Programa de Bolsa de Estudos e Beneficios de Estu-
dos, que se aplica a /0% dos alunos da Instituig@o, outorgando
beneficios a estudantes com alto nivel académico.

. Programa de capacitagdo gratuita a Educadores de
Transito Urbano “Cebras”, renovado a cada 8 meses em favor
dos educadores de transito da honordvel Prefeitura Municipal.
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APRENDER INGLES E MUITO MAIS SIMPLES NA

Sem ddvidas, o programa de capacitago para professores de
transito - também conhecidos como “Cebras” [Zebras] - é a
contribuig@o mais importante da empresa. O programa, total-
mente gratuito, oferece capacitagdo a grupos de 20 pessoas
para que possam colaborar com os turistas e pessoas de fala
estrangeira durante suas jornadas de trabalho nas ruas. Até o
momento, foi possivel capacitar cerca de 180 membros deste
grupo, que com sucesso demonstram nas ruas o aprendido.

A boa gestdo, tanto administrativa como académica, é o pilar
fundamental no qual se baseia o sucesso da FIRST CLASS
INSTITUTE, e a empresa estd convencida de que o testemun-
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FIRST CLASS INSTITUTE

ho de seus alunos e formandos é a melhor publicidade e a base
de seu crescimento e aceitag@o.

Prova desse esmero pela atengéo e satisfagdo de seus clientes
estdno fato de ter recebido mdltiplos reconhecimentos ao longo
de sua vida institucional, entre eles:

. Prémio Maya: Melhor Instituto de Ensino do ldioma

Inglés a Nivel Nacional no 2018 e 2019

. Galarddo Titicaca 2018 e 2019: prémio outorgado pela
. Camara de Deputados do Go-
verno Plurinacional da Bolivia
* Prémio “Cebra de Oro” 201/
e 2018: outorgado pela hono-
{ ravel Prefeitura Municipal de

W | o Paz
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A func@o da Studio Models tem sido oferecer ferramentas de
capacitacdo a artistas, para que possam preparar-se sob as
normas de competéncia a nivel nacional e internacional, tendo
um desempenho 6timo em cada uma de suas atividades ar-
tisticas. Iniciaram em 1986 como escola de beleza, estética e
glamour, e, devido as exigéncias de artistas e modelos para as
diferentes demonstragdes de beleza e estética, surgiu a neces-
sidade de criar uma prépria empresa de formagdo de artistas
sendo apoiados por reconhecidos profissionais no Gmbito.

A empresa comercializa para todo tipo de mercado: moda,
eventos empresariais e diplomdticos, meios de comunicag@o
(teatro, cinema, TV e redes sociais) gerando 11 empregos di-
retos e de acordo & necessidade do cliente, s@o obtidos outros
empregos indiretos.

Com respeito aos programas de Responsabilidade Social Em-
presarial, destacam-se:

*STUDIO MODELS

. Realizagto de eventos e/ou desfile, arrecadando re-
cursos para criangas de La Guajira e zonas vulnerdveis, levan-
do alimento, dgua e roupa, com o fim de combater a fome e a
pobreza.

. No ambito de satde, formam modelos sob competén-
cias iddneas em nutrigdo e cultura fisica, capacitando-os com
os melhores profissionais para que sejam criados hdbitos sau-
ddveis para uma melhor qualidade de vida.

. Quanto & educacdo, oferecem a seus estudantes ca-
pacitagdes da melhor qualidade e com temas atuais, tornan-
do-os competitivos em qualquer @mbito artistico no qual se
desempenhem e que estejam de acordo com as necessidades
do meio.

. Respeitam a igualdade de género e condigGes sociais
e cognitivas, sem fazer nenhum tipo de discriminag@o, tendo
estudantes e modelos pertencentes a comunidade LGBTIQ.
Todos so tratados com o mesmo respeito e tém os mesmos
direitos e deveres dentro da instituigdo.

. Incentivam os estudantes a utilizarem cosméticos

INICIA TU FORMACION PROFESIONALEN |

ACTUACION CON

»
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UMA IMPORTANTE EMPRESA DE FORMACAO

amigdveis com o meio ambiente, assim como o consumo mi-
nimo de insumos que atentem contra a natureza. Contam tam-
bém com sistemas de reciclagens de acordo com as normativas
vigentes, criando Responsabilidade Social e cultura cidada.

. Criam aliangas estratégicas com empresas afins para
crescer mutuamente e gerar melhores opg@es trabalhistas, be-
neficiando ambas as partes.

O projeto de RSE mais importante foi realizado em 2017, quan-
do, com o apoio de diferentes marca e do centro comercial Cali-
ma de Bogotd, foi produzido um evento com o propésito de arre-
cadar recursos, insumos, mantimentos ndo pereciveis e roupa
para a populag@o rural de La Gugjira, obtendo um bom resulta-
do gragas ao apoio do pdblico e das empresas patrocinadoras,
cumprindo cabalmente o objetivo criado.

No Studio Models consideram de soma importancia envolver
a seus artistas constantes capacitag@es enfocadas no respeito
de seu entorno social, trabalhista e pessoal assim mesmo como

-

¥ 8
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DE ARTISTAS

o cumprimento de cada um dos objetivos estipulados pelo RSE.
A empresa contribui para com a satisfaggo de seus clientes
internos, externos e fornecedores, mediante pesquisas de mer-
cado e métodos de controle de qualidade que podem ser medi-
dos por meio de formuldrios e pesquisa de satisfagdo realizados
por seus clientes sobre o trabalho de seus artistas, avaliando o
processo académico oferecido através de uma avaliagdo insti-
tucional, académica e docente.

A boa gestdo para a reputag@o corporativa é de vital importan-
cia, pois traz consigo mais projetos de trabalho para seus ar-
tistas e mais pessoas que desejem se capacitar na instituigdo

Valores como a ética e a responsabilidade fazem parte de sua
identidade, Studio Models ndo poderia chegar a liderar como
empresa deixando de lado estes principios, ja que fazem parte

dos pilares de seu DNA.
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RES NOM VERBA GROUP ¢ uma associagdo estratégica de
profissionais e empresdrios com sede na Cidade de Buenos Ai-
res, Republica Argentina. Sua origem data de 2003, a partir de
uma iniciativa do Diretor Geral, Ruben Luis Bourgez, de gerar
oportunidades de negécios para profissionais e empresas da
América Latina.

Os desafios aos quais se enfrentam as empresas atualmente
requerem de assessoramento constante, fluxos de informag@o
e atualizag@o profissional. Porisso, RES NOM VERBA GROUP
tem como um de seus objetivos facilitar os enlaces necessdrios
para que tanto as empresas que se desempenham no mercado
local, como as que participam do comércio internacional encon-
trem as facilidades para crescer e competir de maneira eficaz.

As atividades globais da RES NOM VERBA GROUP se des-
envolvem através de diversas dreas. Uma delas é Estratégias
Comerciais, cujo responsdvel é Ruben Luis Bourgez. O asses-
soramento constante a PME contribui com a gerag@o de oportu-
nidades comerciais tanto a nivel local como internacional. Além
disso, as pesquisas de mercado de paises da América Latina fa-
cilitam a explorag@o de mercados internacionais, sobretudo para
este tipo de empresas que requerem um panorama claro sobre
facilidades e oportunidades de expansdo.

Outra drea € Certificados de Origem para Exportago. Este se-
tor tem como responsdvel Allan Felipe Maroto Roman, e através
desta divisGo é materializada parte da atividade da drea Estra-
tégias Comerciais. Centra-se no assessoramento, confecgdo,
a gestdo e a entrega no escritdrio do cliente dos certificados de
origem para a exportagdo. E um servigo integral que comega
fornecendo a informag@o detalhada sobre a situacdo tarifdria da
mercadoria que se exporta, para que possam ser efetivamen-
te aproveitados os beneficios tarifarios que concedem todos
os Acordos Comerciais nos quais a Argentina é Estado Parte
(Acordos do Mercosul com a Bolivia, Chile, Colémbia, Equador

* RES NOM VERBA GROUP

e Venezuela, ALADI, India e Israel). Séio geridos tanto Certifica-
dos de Origem Digital como em versdo impressa, dependendo do
destino, além das consularizagBes correspondentes. O objetivo
desta drea é facilitar aos exportadores e despachantes de al-
fandegas a obtengto destes documentos, fazé-los economizar
tempo e recursos.

Uma terceira drea ¢ Comunicag@o, que funciona através do pro-
grama de rddio Con Sentido Comun, transmitido em formato de
magazine semanal toda terga-feira pelarddio WU (radiowu.com.
ar) das 18 &is 20 h (hordrio argentino). E um programa de andli-
se da atualidade Ibero-americana em nivel politico, comercial,
econdmico e social, com entrevistas a especialistas da regiéo
em diversas dreas, com o fim de prover um servigo de interesse
geral para uma audiéncia em constante crescimento na América
Latina, Espanha e Portugal. Através do programa, séo difundi-
das, também, as atividades de Organizagdes Nao Governamen-
tais com as quais a RES NOM VERBA GROUP possuidliangas
estratégicas, empreendedores da América Lating, instituicGes e
empresas de diversos setores.

Além disso, a RES NOM VERBA GROUP conta com outras
dreas lideradas por profissionais especialistas em temdticas
como a Contdvel e Financeira, Seguranga, Assessoria Juridica,
Protocolo, Meio ambiente, Andlise Geogréfica, Desenhoe IT.
Mediante praticas responsdveis em RES NOM VERBA
GROUP se busca um crescimento consciente com os desa-
fios globais. Para isso, a implementac@o de ferramentas tec-
nolégicas representa um significativo contribua na execugdo
de processos de acordo com os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentdvel (ODS). Tanto em nivel interno como com a diversi-
dade de clientes e organizages com as que a empresa mantém
relagdes estratégicas, enfatiza-se a necessidade de contribuir
com a conquista dos objetivos.
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RES NOM VERBA GROUP: ASSOCIACAO ESTRATEGICA
DE PROFISSIONAIS E EMPRESARIOS

Uma grande contribuicdo no setor do comércio internacional é
o que ocorre em nivel regional no envio e recepgo de documen-
tagGo das diversas operagBes comerciais em formato digital,
deixando de lado o uso exclusivo do papel. Desse modo, é possi-
vel materializar a importancia da coordenago da gestdo publica
com a privada, na implementag@o de medidas concretas que
permitam um desenvolvimento sustentdvel para as empresas e
a sociedade.

A expansdo das atividades comerciais das empresas privadas
atualmente vai mais & frente do objetivo histérico de obtengéo
de lucro monetdrio, e se passou a um enfoque multidimensional
que abrange, entre outros, a RSE, os Programas de Cumpri-
mento e os ODS. No se trata, portanto, de mecanismos de fdcil
aplicag@o, nem que se desenvolvam imediatamente, mas sim
requerem de um processo de internalizag@o eficaz.

Com base nesses novos desafios que as organizagdes enfren-
tam, a empresa trabalha constantemente na prdtica de uma
cadeia onde a reputagdo prépria da companhia e a satisfagdo
do cliente s&o fundamentais. Os clientes s&o um dos ativos mais
importantes de uma empresa, portanto, cumprir com os padrdes
de qualidade nos servigos oferecidos abrange esforgo, disciplina
e dedicag@o; procedimentos que com o passado do tempo vio
melhorando para alcangar os niveis de qualidade total esperados.

No comércio internacional os tempos e as formas s@o estritos,
ndo hd espago para o engano, posto que se conforma com elos
excludentes. A agilidade dos procedimentos favorece o cumpri-
mento destes requisitos, sempre que se mantenha como maxi-
ma de desempenho o compromisso adquirido na prestag@o de
servigos importantes na cadeia da comercializagGo regional.

No processo de crescimento de RES NOM VERBA GROUP
foram muito importantes os reconhecimentos obtidos a nivel lo-
cal e internacional: Prémio a Qualidade Sul-americana (2008);
Prémio a Empresa Argentina do Ano (2010); The Quality Awards

(2010 e 2011); e Prémio & Empresa Argentina do Ano (2019).
Além de representar um estimulo para manter as expectativas
préprias, ajudam a conformar um conjunto de conhecimentos,
boas préticas, associagdes globais, experiéncias e perspectivas
enriquecedoras que sdo postas a disposig@o de seus clientes e
colaboradores.

Hoje, com o aperfeicoamento constante, a adequagdo a era di-
gital e a responsabilidade das pessoas juridicas, a meta para a
organizagdo é trabalhar diariamente para prover em conjunto
com empresdrios e profissionais responsdveis com sua comuni-
dade e sua pdtria, aptos para os desafios permanentes e para as
mudangas.
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* GREEN STUDIO

GreenSIiudio

CrATHNCIAMTNTD B 300N TOORRAR

A Green Studio ¢ uma empresa inovadora especializada no
desenvolvimento e gestdo de projetos e obras sustentdveis.
Oferecem produtos tecnoldgicos e uma equipe técnica alta-
mente qualificada para satisfazer as demandas dos clientes.

Fundada em 2010, a Green Studio trabalhou em vdrios proje-
tos de arquitetura, engenhario, infraestrutura, pavimentagdo,
logistica e eficiéncia energética que representam mais de

2.500.000 m2 de obras gerenciadas.

A procura constante por solug@es para melhorar os processos
de gestdo e qualidade levou a empresa em 2016 a se associar a
uma companhia americana para oferecer um servigo 6timo de
certificagdio LEED. Da mesma forma, em 2017, fizeram uma
alianga com uma empresa do Reino Unido para oferecer uma
solugGo de gest@o energética alinhada com a norma interna-

cional ISO 50001.

O enfoque da Green Studios séo projetos e trabalhos de en-
genharia, infraestrutura e logistica. Contam com uma equipe
moderna e multidisciplinar de arquitetos, engenheiros e con-
sultores de diferentes setores da construg@o, trabalhando de
maneira integrada e oferecendo a solugo mais adequada para
os projetos. Atualmente, geram 8 empregos diretos e mais de
20 empregos indiretos.

GREEN ¢

Reafirmando o compromisso permanente da Green Studios,
tanto seus lideres como toda sua forga trabalhista, trabalham
constantemente pelo bem-estar dos colaboradores, o respeito
pelo meio ambiente, pela sociedade, e em cumprimento de to-
das as leis e requlag@es aplicdveis, alinhadas com sua missto,
vis@o e valores.

Desenvolvem agBes sociais anualmente, com o objetivo de
contribuir através de sua experiéncia gerencial e humana com
os mais necessitados, conseguindo resultados interessantes
e satisfatérios. Cada ano colaboram com projetos sociais em
associagGo com uma empresa multinacional na drea de logis-
tica. Em 2018 ajudaram a reformar um jardim de infantes na
cidade de Cajamar. Em 2019 fizeram a mesma agdo social em
um centro educativo na comunidade do Heligpolis, em Séo
Paulo. Ambos os projetos tiveram umresultado surpreendente
e trouxeram muita satisfag@o & comunidade.

A Green Studio é uma empresa nascida com o DNA da sus-
tentabilidade. Desde o comego, apoiaram sua missdo, visto e
valores no tripé da sustentabilidade, promovendo uma arqui-
tetura comprometida com os problemas sociais, econdmicos
e ambientais. Uma arquitetura baseada no conforto ambien-
tal, na eficiéncia energética, no uso racional dos recursos, na
redugo do impacto da construgdo, na redugdo do custo ope-
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TUDIO TRABALHOU EM VARIOS PROJETOS DE ARQUITETURA,
ENGENHARIA, INFRA-ESTRUTURA

rativo e na manuteng@o dos edificios. Seu objetivo é difundir
a cultura da sustentabilidade através de um servigo que seja
acessivel para toda a sociedade, independentemente do ta-
manho ou da escala dos projetos.

Acreditam que o verdadeiro valor de uma empresa s@o as pes-
soas. E isto ndo se trata de quantidade, mas sim de qualidade.
Em primeiro lugar, tratam todos os funciondrios e sécios com
ética e respeito, proporcionando um ambiente de oportunida-
des e crescimento. Além disso, investem na capacitago de
seu pessoal, estimulando o desenvolvimento de novos conhe-
cimentos, habilidades e tecnologias. Comisto, o cliente recebe
um servigo de qualidade e os empregados se sentem satisfei-
tos com os resultados obtidos.

Aboa gestdo é abase de seus servigos. Umcliente que procura
a Green Studio quer estar em linha com as melhores préticas
de gestdo existentes. A empresa se destaca principalmente
por sua qualidade gerencial, transparéncia organizacional e
eficiéncia administrativa, alinhadas as melhores prdticas de
gestdo de projetos e mercado.

As estratégias para a satisfag@o das partes interessadas se
encontram nas relag@es interpessoais. Hoje, o principal desa-
fio para as empresas € reter o talento. Tratam todos os em-
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pregados como sécios, onde o &xito dos projetos depende do
bom desempenho de cada um. O objetivo é capacitar e reter
bons profissionais para que aempresa se desenvolva comeles.
Isso nem sempre é uma tarefa fdcil, por isso, procuram criar
um ambiente amigdvel e colaborativo.

A ética é a base de qualquer relago comercial bem-sucedida.
A Green Studio n@o aceita de nenhuma forma o trabalho que
anule os principios éticos e morais. A responsabilidade social é
um principio muito importante que foi conquistando cada vez
mais espago nas empresas como uma forma de garantir que
se estd fazendo o correto.

Os Programas de Compliance ganharam muita importancia
no Brasil nos dltimos anos, principalmente para dissipar a
imagem negativa que o pais obteve depois das acusagdes de
esquemas de corrupg@o. A organizag@o possui um Cédigo de
conduta especialmente desenvolvido para fornecedores, no
qual estdo estabelecidos os padres que esperam receber nas
relagGes comerciais para que seus empregados e represen-
tantes realizem todas suas atividades de conformidade com
todas as leis, normas e requlamentos aplicdveis em nome da
empresa, abordando as melhores prdticas comerciais,
trabalhistas e ambientais.

|
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* HARMONIA HOTEIS

A

ﬂarmoma
beneficios

Harmonia Hotéis é reconhecida por seu papel pioneiro no merca-
do de beneficios e servicos hoteleiros, incluido o servico ético, as
competéncias bdsicas, planos de crescimento estratégico com
s6cios, clientes e o compromisso de toda a equipe de emprega-
dos.

Durante 20 anos nomercado de hotéis, comumimportante impul-
so de seus sécios, desenvolveram o projeto de qualidade de vida
mais completo do Brasil, buscando incessantemente gerar valor
para seus clientes e colaboradores, investindo em capacitagdo
constante em sistemas de gestto administrativa e Customer Re-
lationship Manager (CRM) para monitorar o comportamento de
clientes e prospectos, permitindo, dessa forma, manter um alto
nivel de congruéncia. A proposta de marketing institucional tem
como lema: “D& mais vida & sua vida, seja um cliente Harmonia”.
A Harmonia, trabalhou ao longo de sua histéria e trajetdria ba-
seada em 3 pilares fundamentais: cardter com pares internos e
externos; gestdo de competéncias para satisfazer as necessida-
des; e conciliagdo dos compromissos tragados no plano estraté-
gico através de tarefas planejadas com ag@es conjuntas, visando
o crescimento do grupo organizacional.

Os clientes internos tém uma clara gestdo de oportunidades e
planejamento de carreira dentro da cadeia de postos e saldrios,
por isso a empresa promove a qualificagdo e sempre procura uti-
lizar abase para o crescimento. Além disso, o que permite manter
motivada a equipe orgonlzocmnal emrelag@o com os clientes ex-

"y me

ternos, é o constante langamento de novos produtos e métricas
de servigo, que procuram a retengdo e lealdade de seus clientes
com base no compromisso e na resolug@o dgil de demandas posi-
tivas e principalmente negativas.

A Harmonia entende que a intercess@o entre as partes interes-
sadas e sua proximidade garantem uma eficiéncia no desenvol-

vimento estratégico. O uso de canais como o micromarketing

- endomarketing e a comunicago institucional garantem
o exercicio da miss@o e o cumprimento prévio da visGo em
busca da percepgdo de reputag@o positiva.

Os colaboradores s@o o coragdo da entidade e a empresa
considera como a parte mais importante. Mantém uma
| comunicagdo transparente, procurando de maneira tnica
a negociagdo de beneficios mituos. Nenhuma estratégia
serd suficientemente produtiva sem uma comunicag@o
, efetiva que oferega a percepg@o de todos os envoltos. Des-
"_ ta maneira, procuram, através de canais como a Intranet,
' intensificar o fluxo de comunicag@o interna e o Projeto de
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0S COLABORADORES SAQ 0 CORACAO DO HARMONIA

“Lealdade Absoluta”, que tem como objetivo comunicar e receber
feedback para ajustar os processos de melhoria continua.

Como lideres do segmento e pioneiros em agdes que procuram
beneficiar seus grupos de interesse, estdo muito atentos ao que
frequentemente ndo aparece nas primeiras paginas dos planeja-

mentos estratégicos de negdcios. Seu conselho de administrago

EMPREENDIMENTO HOTELEIRO

contribuiu enormemente com estratégias de padronizagio em
agdes éticas e de responsabilidade social. Nessa etapa, entendem
que somente o bem-estar ndo apoiard o conceito de desenvolvi-
mento sustentdvel, por isso, as agBes nas empresas hoteleiras,
como a preservagdo total da natureza, a reutilizago de materiais e
dgua, permitem o claro crescimento da Marca e da RSE.

Objetivos da empresa:

* Fomentar a transparéncia para que os clientes internos e externos
compreendam os valores e a confiabilidade da organizagdo.

* Inovagdo tecnoldgica para a facilitag@o de processos.

* Implementag@o do diagrama de fluxo de melhoria continua dos
servigos oferecidos com a concepgdo de que uma prestagéo de
servigos com exceléncia promove a apreciag@o da marca.

Finalmente, a empresa procura ter uma ideia de quais s@o seus
grupos de interesse e quais agdes tomar para garantir que a visdo
ndo seja engessada, mas que hajaliberdade para executar a missdo
estratégica na busca de agdes que mantenham a qualidade da re-
putag@o alcangando a exceléncia.
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CLINICA PENCHEL

Medicina e Nutricao

A Clinica Penchel ¢ reconhecida nacionalmente como uma
clinica de referéncia nas dreas de medicina, nutricdo e esté-
tica. Considerada como um centro que promove a satide por
completo, ja que conta com profissionais de diversas dreas e
equipamentos de ponta.

Trabalham diariamente para que cada resultado seja o mel-
hor. Os projetos mais importantes desenvolvidos pela empre-
sa sdo os tratamentos multidisciplinares realizados todos os
dias em prol dos objetivos de cada paciente.

O tratamento multidisciplinar é completo e integra diversas
dreas de medicina, com uma equipe de nutrig@o e procedi-
mentos estéticos. Isso permite a seus pacientes ter trata-
mentos mais completos e resultados ainda mais eficientes.

Para ser reconhecidos como uma clinica séria e referente, é
preciso oferecer ao paciente uma experiéncia Unica e enri-

quecedora. Para isso, contam com uma recepgdo individual,
assisténcia, pré-consulta e consulta. Esta preocupag@o per-
mite uma avaliagGo muito positiva, que pode ser observada
nas pesquisas de satisfago realizadas pela dreade Tl.

Para que o servigo ao cliente seja efetivo, é importante que
a equipe esteja motivada e isto se obtém através de um am-
biente de trabalho construtivo, difundindo o conhecimento de
profissionais através de seus canais de comunicagdo.

A boa gestdo das partes interessadas para melhorar a repu-
tagGo corporativa é extremamente importante, dita gestdo
“eficiente” brinda a seus empregados seguranga e tranqui-
lidade, 0 qual é crucial para a tomada de decisdes e a credibi-
lidade do mercado. A empresa acredita que manter a equipe
comprometida e motivada permite seu crescimento indivi-

dual e, como resultado, impulsa a evolug@o da clinica.
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NA CLINICA PENCHEL VOCE ENCONTRA UMA EQUIPE
DE PROFISSIONAIS MULTIDISCIPLINARIA

A estratégia da clinica implica um servigo humanizado e individualizado;
um cuidado posterior que realmente se preocupa com os resultados;
identificando as necessidades de novas estratégias se néo se cumpri-
rem os objetivos. Esta preocupag@o gera empatia e reconhecimento

por parte de seus publicos de interesse. Geralmente, seu publico sdo
pessoas que procuram mais qualidade de vida, longevidade, perda de

peso, melhor rendimento e rejuvenescimento.

A ética ¢ algo que estd em seus principios e é a base

para tomar qualquer medida. Na parte de Responsabi-
lidade Social Corporativa, investem em relag@es inter-
pessoais, qualificaglo da equipe através de cursos e
'y conferéncias, compromisso com causas sociais relacio-
nadas com a sadde e um trabalho constante de difusdo

de informag@o com contetdo de satde.

o Evidentemente, na clinica Penchel existe uma equipe
=

-

N ¥ preparada e comprometida com um ambiente de trabal-

= ho confortdvel e sequro, com alto nivel de conhecimento
— dos profissionais e transparéncia nos relacionamentos,

¢ #’ 0 que os torna mais préximos e mais humanos.
L IRy l=as~c-”£‘_
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ACO CORTEN

TINTAS ESPECIAIS

A Ago Corten é uma empresa reconhecida pelo alto nivel de
qualidade de seus produtos que se podem ver divulgados nas
principais emissoras de televisGo e grandes construtoras.
Em 2018, realizaram uma exposicéo de decorag@o chamada
“Mostra Decore” no litoral paulista, onde revestiram o pértico
de entrada de alvenaria com um produto que proporcionava
um efeito chapa de ferro Corten 100% original, que surpreen-
deu arquitetos, decoradores, engenheiros e pessoas comuns
que participaram do evento. Esse mesmo ano lhes outorgou
um prémio internacional de qualidade recebido na Alemanha
e em 2019 receberam o prémio da LAQL.

A empresa oferece produtos inovadores que satisfazem as
expectativas do profissional usudrio do material devido a faci-
lidade no momento da aplicagéo, assim como do cliente final,
comarealidade do efeito desejado, a qualidade e a durabilida-
de do trabalho final.

E possivel observar em suas redes sociais que, apesar de per-
tencer a um segmento especifico de obras de arte, a empresa
tem mais de 50 mil sequidores com mais de 98% de aprovagao
e numerosos elogios. Seus clientes sempre os recomendam e
retornam, pois o alto grau de satisfag@o se deve a uma rdpida
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* ACO CORTEN INDUSTRIA E COMERCIO DE TINTAS ESPECIAIS

logistica e qualidade no pés-venda.

Ago Corten nasceu do relacionamento com o publico e, ini-
cialmente, atendiam apenas online. Mesmo assim, a empre-
sa sempre tratou seus clientes como Unicos, com o devido
individualismo necessdrio, “caso por caso”. Seus produtos
também s&o Unicos, assim como seus clientes, e entendem
que a empresa ndo vende apenas tintas, mas distribuem um
produto de valor agregado, exibido nas empresas mais impor-
tantes do Brasil.

Para a Ago Corten, o bom servigo a seus clientes é primor-
dial, bem como as repercuss@es positivas. Estdo em contato
permanente com seus clientes para conhecer sua opinido, e
inclusive enviam fotos e videos do trabalho realizado para que
estes possam difundir em suas redes sociais. Seu diferen-
cial é divulgar seu trabalho com seus contatos, para que os
potenciais clientes possam entrar em contato diretamente,
gerando um ato comercial de beneficio mdtuo para todos os
envolvidos. Isso gera novas vendas, novas conexdes, comen-
tdrios em redes e muitos mais seguidores nos canais de co-
municacado.
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RESPONSABILIDADE SOCIAL, USO DE PRINCIPIOS E
VALORES ADOTADOS POR UMA BOA ORGANIZACAO

=
ACO CORTEN

TINTAS ESPECIAIS

Aempresa se baseianaresponsabilidade sociale usode prin- 0 meio ambiente: que reciclem todos os materiais que ja ndo
cipios e valores adotados por uma boa organizag@o na reali-  sGo utilizdveis e que contratem empresas sérias para o trata-
zagto do negdcio, seja no dmbito produtivo, comercial e/ou  mento correto dos materiais quimicos, com certificagto das
de marketing. Também selecionam fornecedores ndo apenas  agéncias de inspecdo responsdveis, como o Cetesb.

por critérios de prego, mas também por ser responsdveis com
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* IRINEU SEGUROS

ineu SEGURO
eguro DE VIDA
ASSESSORIA EM ACIDENTE RCF

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

www.irineuseguro.com.br

Reconhecida por seu profissionalismo, ética e compromisso
com a prestacdo de servigos, a Irineu Seguros opera no sul do
Brasil desde o ano 2014 com grande reconhecimento na cida-
de do Joinville - SC, recebendo vdrios prémios de destaque.
Em 2018, a empresa recebeu da Multi Top o Prémio Sul Bra-
sil, eleita como a melhor em qualidade e exceléncia, e adicio-
nalmente, o empresdrio Irineu Spezia foi reconhecido como
“Empresdrio Padréo” no segmento. Estes prémios demons-
tram o bom trabalho e o servigo oferecido, que desembocam
em excelentes comentdrios de clientes e empregados.

Muitas pessoas, quando tém um acidente, ndo conhecem
seus direitos. A Irineu Seguro vem com o propésito de facilitar
a vida dessas pessoas, ajudando-as a conhecer esses direi-
tos e a forma como receber as indenizagdes securitdrias, ofe-
recendo todo o assessoramento e consultoria. Cada parte dos
processos de reclamag@o de seguros estd cuidadosamente
elaborada pelo corpo técnico para garantir o recebimento das
indenizag@es e a satisfagdo dos clientes.

A forma de atuag@o é transparente e objetiva para transmitir
uma boa imagem, tanto interna como externamente. O mar-
keting de “boca aboca” é 0 termémetro de que estdo fazendo
um bom trabalho e gerando satisfag@o para seus publicos de
interesse.

Segundo Irineu Seguros, a boa reputagdo corporativa estd
relacionada positivamente com o desempenho do negdcio. A
incidéncia da boa reputag@o no contexto interno da empresa
faz com que a autoestima dos empregados seja afetada posi-
tivamente. Assim, a implementag@o de agdes desenvolvedo-
ras de competéncias e de capacidade é capaz de promover um
melhor desempenho, que serd refletido no contexto externo.

E necessdrio que a atividade empresarial se realize em har-
monia com os preceitos de justica social e dignidade da
pessoa humana, considerando que seus reflexos afetam o
empreendedor e as partes interessadas. A equipe estd sem-
pre atenta a tratar com a satisfagdo das partes interessadas
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IRINEU SEGURO VEM COM O PROPOSITO DE FACILITAR A VIDA
DAS PESSOAS NA BUSCA DE SEUS DIREITOS

atuais e futuras, contando com os meios de comunicagio e Através de uma boa conduta ética, €é possivel adotar medi-
estando aberta ao didlogo, agindo como agentes transforma-  das de Responsabilidade Social, oferecendo credibilidade e
dores da sociedade, assumindo seu papel para frear as agBes  transparéncia a nossos consumidores e & sociedade cada vez
que podem prejudicar a seus clientes, empregados e a socie-  mais exigente.

dade. A empresa procura introduzir no modelo de gest@o os

interesses e o desejo de todos, ganhando a confianga e a sa-

tisfacdo dos envolvidos e consolidando, assim, suaimagem.

ST

A
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GRUPO

SOBERANA

A histéria de Grupo Soberana surgiu do desejo de dois empreen-
dedores com o talento comum, de transformar sonhos em reali-
dade. Os sdcios Douglas David Pena e Mariana Pena comegaram
sua carreira ao inaugurar a administrag@o do Condominio Sobe-
rana, hoje, uma referéncia em servigos de outsourcing em Uber-
landia (Minas Gerais) e regiio.

No transcurso de seus 12 anos, o negécio, cresceu e assumiu no-
vas responsabilidades, conquistando o mercado por sua esséncia
inquieta e pioneira. Cada drea de atividade ganhou asas e teve que
se reajustar para satisfazer as novas exigéncias. Dos segmentos
de pequenas empresas, surgiram grandes nicleos de resultados.

A
=
Jod
=1

A companhia se diferencia em términos de servigo personaliza-
do, da chegada do cliente com uma recepg@o notdvel, servigos de
qualidade e rapidez em ajudar as pessoas, inclusive maior con-
forto e satisfag@o esperada. A empresa gerou um impacto muito
grande em Uberlandia, criando empregos e revitalizando o centro

da cidade.

A empresa cumpre com a satisfag@o de seus clientes, proporcio-
nando o melhor ao mercado com profissionalismo e dedicag@o, ao
compreender as necessidades apresentadas pelos clientes e aliar
um prego acessivel & garantia de um excelente servigo.

R
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UMA REFERENCIA EM SERVICOS DE
OUTSOURCING EM UBERLANDIA E REGIAQ

Para poder contar com os servigos oferecidos, independente-
mente da situag@o, a transparéncia é fundamental, jd que gera
confianga e solidez na tomada de decisdes. Investem em capa-
citagdo, certificag@o de seus processos e procedimentos opera-
tivos. Em 2019, obtiveram a reconhecida certificacgo 1SO 9001,
conhecida mundialmente como um modelo de gestéo de qua-
lidade adotado por organizagGes de todo o mundo, otimizando o
processo e o rendimento.

As estratégias da empresa para obter a satisfago das partes
interessadas se resumem a entender a realidade, a conjuntura
social e demogrdfica na qual se encontram essas pessoas. S@o
passados importantes para proporcionar servigos que permitam

a tranquilidade e o desenvolvimento social para um mercado sau-
davel. Liderando uma melhor negociag@o, qualidade de vida dos
servigos oferecidos e transparéncia em todos os aspectos do ser-
vigo de exceléncia.

A ética e a Responsabilidade Social Corporativa sdo muito im-
portantes para o funcionamento da empresa, através das normas
claras e bem definidas, orientadas a todos os clientes da empresa,
j@ sejam internos ou externos. Para o Grupo Soberana, é primor-
dial mostrar um trabalho sério e sélido, sempre com o objetivo de
alcangar o bem-estar das pessoas e o legado do desenvolvimento
social para construir um mundo melhor e mais justo.

e LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE QUALITY MAGAZINE 221

55



v .
=

irotama

R E S O R T

jEl hotel verde por naturaleza!

Na zona de Pozos Colorados nasce Irotama, em 12 de dezembro
de 1963. Com o passar dos anos, foi evoluindo para prestar um
servigo de maior qualidade e, dessa forma, atrair mais turistas de
todo o mundo, posicionando-se nos primeiros lugares da industria
hoteleira da Colémbia e da regitio do Caribe.

Com as construg@es ao longo do tempo, o Irotama conta com 578
quartos. Posteriormente, foram criados os edificios apart-hotel,
dando ainda mais flexibilidade aos héspedes. O Irotama Resort
obteve a fidelizag@o de seus clientes por sua qualidade e pres-
tacdo de servigos, dando ao publico a tranquilidade de desfrutar
uns dias em Santa Marta com os mais altos padrées de servigo. O
Hotel Irotama gera 534 empregos diretos e 210 indiretos.

A Fundagdo Irotama tem um roll importante com respeito @ res-
¢ P P

ponsabilidade social empresarial. Tém programas nos quais

incluem causas sociais, que levam como nome “Apoio a mées

* IROTAMA RESORT

cobegos de lar”, “Apoio a nivel educativo a filhos de colaborado-
res’ e por u|t|mo, e ndo menos importante, a ecologia. Nestes 3
pontos se centra, pois s@o conscientes que querem um melhor
amanhd, uma sociedade com um nivel ético e educativo étimo.

A Fundag@o Irotama, no marco de seus 11 anos de criagdo por
Héctor Diaz Beltrdn, entregou mais de 200 bolsas de estudos no
setor educativo. Foram criadas microempresas as mées solteiras
e fomentaram de maneira satisfatéria e enfética a conservagdo
do planeta e do meio ambiente. Seu principal desafio é chegar a
mais lares e incrementar sua base de dados de bolsistas de 200

para 500 até o ano 2025.

A Fundagdo Irotama se esforca diariamente para conseguir re-
cursos e desta maneira cumprir com a Responsabilidade Socidl
de educar os filhos de seus colaboradores e filhos de mdes ca-
beca dolar.
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O HOTEL MAIS DESTACADO NA MARAVILHOSA SANTA MARTA

Todos seus programas de responsabilidade social estdo enca-
minhados na Fundag@o Irotama a qual tem trés objetivos princi-
pais que sdo: a educagdo, ajudar as PME de m@es cabega dolar,
e a ecologia (protegdo do meio ambiente).

A Irotama, dentro de seus processos produtivos e de Prestagdo
de Servigos Turisticos, promove a prote¢do do meio ambiente e
ecossistemas no meio em que opera, e desenvolve programas de
inclus@o em prol do desenvolvimento sociocultural e econémico
marcado nos 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel, den-
tro dos quais tem politicas implementadas e manuais de funcio-
namentos operativos e administrativos baseados na Norma de
Sustentabilidade Turistica, criando um ambiente 6timo onde os
colaboradores e héspedes se sintam como em casa.
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A boa gestdo para a reputag@o corporativa é muito importante:
participam de todos os programas que lideram os grémios do se-
tor turistico a nivel de cidade e nacional, exaltando e colocando
em um excelente nivel o nome do Irotama. Ao longo dos mais de
59 anos de existéncia, sempre se destacaram por oferecer a mel-
hor opgdo hoteleira em Santa Marta e regido.

O Compliance Program é um conjunto de normas de cardter in-
terno, estabelecidas na empresa por iniciativa da administrago,
com a finalidade de implementar nela um modelo de organizag@o
e gestdo eficaz e idéneo permita reduzir o risco da comissdo de
delitos e exonerar a empresa. Atualmente, estdo comegando a
implementd-lo no IROTAMA S.AS. a principal diretriz é que se
cumpram os requisitos e normas necessarios para assequrar
que, no seio da empresa, cumpra-se com o marco normativo.
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