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PALAVRAS DO PRESIDENTE

Bem-vindos a edigao 253 da nossa Quality Magazine!

Como sempre, € uma grande satisfacdo escrever para vocés, ainda
mais quando abordamos um eixo tematico, como o desta edi¢cao de
julho: “ESG - Importancia da Responsabilidade Social Corporati-
va no ambito empresarial”, que vai além dos espacos corporativos,
chegando a outros campos, como a comunidade externa.

Sabemos que o assunto relaciona organizagdes de todos os segmen-
tos e apresenta caminhos para praticas ambientais, sociais e de go-
vernancga corporativa. Tais acdes tendem a trazer beneficios as em-
presas, uma vez que estao ligados aos principios do Pacto Global.

Para tanto, reforca-se a consciéncia de que Responsabilidade Social
Corporativa compreende-se em uma a¢ao voluntaria e se refere a
algo que vai além do compromisso com a legislagdo. De forma vo-
luntaria, integrada e sistematica, ela chega ao publico interno, como
colaboradores e fornecedores, e ao externo, com outras partes da so-
ciedade. Que todo o conteldo desta edicao seja um grande proveito
para nossa rede de membros, que constantemente busca qualidade
e exceléncia.

Preparamos também o perfil de 12 membros da nossa Organizagdao
gue estao muito comprometidos com o Modelo da Responsabilida-
de Total de LAQI. E nosso orgulho apresenta-los a nossa rede e obser-
var o compromisso publico de cada um deles.

Despeco-me nao sem antes de expressar minha mais profunda esti-
ma e gratiddo a cada um de vocés, #LAQInoamericanos.

Até breve!

Um fraterno abraco,

Daniel Maximilian Da Costa
Fundadory CEO
Latin American Quality Institute
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ESG: O “S" do ESG

Virada de Chave na Responsabilidade Social

Hoje nds conversaremos sobre as di-
ferencas entre impacto e assisténcia.
Sim, justamente porque impacto é
uma palavra que vem junto com o S
do ESG, e o uso indiscriminado de im-
pacto e todos os seus derivados provo-
cam uma certa sensag¢ao de que nada
esta acontecendo de diferente, nada
de novo debaixo do sol. Entdao vamos
2 que ha diferencas bem significa-
tivas e precisamos considerar daqui
para a frente.

A primeira delas € que o impacto sem-
pre envolvera transformacdes na rea-
lidade em que se trabalha, seja num
grupo social, num espag¢o ambiental
Oou em organizac¢des de um modo ge-
ral, o impacto € a transformacao.

Entao, se uma acao de assisténcia nao
promove uma transformacao, nao é
impacto, isso se limita a assistencialis-
mMo.

Nos temos realidades infinitas e ne-
cessidades de urgéncias e emergén-
cias nos contextos ambientais, sociais
e econdmicos, que precisam de acdes
bastante assistenciais. SO que as acdes
Mais assistenciais precisam acontecer
para uMm MesMmo grupo oU uma mes-
Ma pessoa, ou uma dada realidade de
mManeira temporaria, Nao permanen-
te.

LITY INSTITUTE

Ou seja, NOs precisamos pensar em
como trabalhar essa realidade, trans-
formar uma condicao de vulnerabili-
dade numa condicao de prosperida-
de, por exemplo, de uma condicao de
escassez para uma situagao de sufi-
ciéncia. E hoje a realidade tem mos-
trado que as iniciativas focadas em
assisténcia nao tém resolvido os pro-
blemas. Elas tém remediado os pro-
blemas, mas ao longo do tempo elas
nao tém tido uma acgao efetiva.

Se quiser perguntar para as lideran-
¢cas do terceiro setor qual € a sensacao
que elas mais tém quando fazem a
assisténcia, vocé tera como resposta a
“sensacao de enxugar gelo”.

Entao, quando “enxugamos gelo” nao
estamos transformando, estamos tra-
balhando sempre numa via de assis-
téncia que,como eu disse, é importan-
te porque ela lida com emergéncias,
com situag¢des pontuais. Mas ela nao
pode ser perene. Pelo menos para as
mesmas pessoas, para 0s Mmesmos
grupos, para as mesmas realidades.

Qual virada precisamos fazer? Num
primeiro momento quando lidamos
com o impacto, trabalhamos com os
cinco “P", que sao as pessoas, o plane-
ta, a prosperidade, a paz € as parcerias.
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Se sempre pensarmos em acgdes que
integrem essas cinco coisas, Nos con-
seguiremos ter mais efetividade no
qgue concerne as transformacdes que
o0 mundo precisa.

Ent3ao, quando nés pensamos assim,
O que mais desejamos para 0 mundo
a nossa volta?

Pare e se pergunte: o mundo que
VOoCcé percebe € o mundo que vocé
deseja no futuro? Vocé com certeza
vai pensar que tem muita coisa para
fazer, que tem muito problema para
resolver, que tem desafios quase in-
superaveis para lidarmos.

Ocorre que ndés temos grandes pos-
sibilidades de trabalho conjunto com
unido de forgas, se soubermos agir
de maneira bem articulada, bem-in-
tencionada, regida por propositos,
com firme intencao de resolver. En-
tao, quando convidamos empresas e
o terceiro setor, as pessoas da socie-
dade civil para resolver problemas, é
porgue nos queremos transformar.

E a transformacdao € mais ampla e
movimenta, por exemplo, um sistema
social, todo, uma infraestrutura, um
ecossistema. E ela transforma, ela tem
condicao de transformar mesmao.

Quando falo da virada da assisténcia
para impacto é preciso lembrar de al-
guns pontos:

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

O primeiro: parar com acdes fragmen-
tadas e desarticuladas e comecar a se
movimentar para a¢gdes conectadas e
vinculadas em rede. NOs temos mais
efetividade quando trabalhamos em
rede.

O segundo ponto: sair de acdes mais
pontuais para agcdes continuas e con-
sistentes. Isso promove dignidade.

As transformacdes da realidade acon-
tecem s6 quando grandes mudancgas
sao mobilizadas em rede, em mais de
uma organizacao. Quando envolve-
mMos o setor publico privado, terceiro
setor, a sociedade civil e principal-
mente esses publicos para os quais
Nnos trabalhamos, para os quais Nos
nos dedicamos da mesma maneira
com relagao aos recursos naturais, ha
condicdes e vulnerabilidade ambien-
tal de um modo geral.

Um terceiro ponto: transicao de agcdes
centradas na vulnerabilidade para
acoes centradas na forca das oportu-
nidades. Sim, nds precisamos parar
de falar de vulnerabilidade e comecar
a oferecer oportunidades concretas.

Nao basta, ndo é suficiente s6 enxer-
garmos a vulnerabilidade de publicos
e da natureza sem pensarmos em
oferecer oportunidades. A oportuni-
dade tem forga.

O quarto ponto diz respeito a agdes
centradas na assisténcia para acdes

WWW.LAQI.ORG

JULHO
EDIGAO 253




LATIN AMERICAN Q

QUALITY MAGAZINE

centradas na transformacgao e no im-
pacto. Sair da assisténcia e esperar a
transformacao do grao de areia para
O protagonismo coletivo.

Entdo, faca a sua parte, mas procure
integrar se a algum coletivo, a algu-
mMa construcao, a grupo maior, com
uma proposta de valor mais corres-
pondente as necessidades, porque
senao nos teremos varias agodes isola-
das que nao transformam o que nao
muda a realidade. Saia do grao de
areia para o protagonismo coletivo.

E como ultimo ponto que eu convido
a pensar: sair da doac¢ao recorrente
para a renda recorrente. Nos precisa-
Mos criar mecanismos de migracao
de vulnerabilidades que nao se aca-
bam, e irmos para as solucdes mais
potentes e recorrentes, com diferen-
tes publicos.

Sair da condi¢cao de doacgao recorren-
te para renda recorrente, faz muito
sentido quando a estamos realmente
decididos a transformar uma realida-
de.

Dessa maneira, as empresas € as are-
as de Responsabilidade Social preci-
sam decidir se vao continuar na pers-

pectiva assistencial ou se desejam
transformar realidades. Isso muda o
Jjogo, e langa o impacto para o centro
dos negdcios, ou seja, o impacto pas-
sa a entrar no circuito das estratégias.

LIC. CLAUDIA COSER

LITY INSTITUTE
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Descortinando o mito da Responsabilidade Social

nas Organizacoes
ESG e a sinergia necessaria para as Startups, a Inovacao e o Empreendedorismo

Ha pouco tempo, escrevi um artigo
com um titulo similar, numa tentati-
va de revisitar questdes ligadas a RSE/
RSC (Responsabilidade Social Empre-
sarial ou Corporativa). Na ocasiao, a
grande maioria dos novos negocios
inovadores, em especial as startups,
Nnao havia criado as conexdes para in-
teragir o seu roadmap e planos estra-
tégicos, com uma proposta de legado
(ou de entrega) no ambito “S” (Social)
do ESG: aquele que transcende uma
proposta inovadora e lucrativa, seus
“Killer pitch”, jornadas em incubadoras
e aceleradoras. Ou ainda que faca re-
feréncia para possiveis VC ‘s e Angels
de algum tipo de “pegada social” ou
de impacto nesse alinhamento, como
forma de promover um retorno para
além do que esteja estabelecido de
ROI, em processos de valuation e IPOs.
Me dediquei, também, naquela opor-

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

tunidade, ao contraponto: demons-
trar que as empresas tradicionais —
numa abordagem aquelas listadas na
Fortune 500 — na sua grande maioria
sustentava a RSE/RSC em seus do-
minios, tanto por intermédio da sua
preocupacao com o que trazem no
seu “Balanco Social” ou no resultado
financeiro apresentado aos stakehol-
ders. Por certo, muitos bilionarios da
atualidade ligados ao mundo digital
ou ao disruptivo em suas respectivas
épocas Nno ciclo ousaram transferir
suas fortunas para apoiar Fundacoes
gue trabalham com o ativo da me-
lhoria do mundo em varias partes do
mundo. Uma demonstracao tacita de
que abracar o impacto social com suas
empresas, projeta uma consequéncia
natural: um espaco de destaque no
mundo corporativo.
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No Brasil de hoje — trazendo o prisma do
ESG e aplicando ao Sistema B, por exem-
plo —identificamos que empresas como
Natura, Boticario, Reserva, Malwee, en-
tre muitas outras, compdem um seleto
grupo que tem o valor agregado dessa
dimensao praticamente incorporado
aos seus resultados de performance e
de reputacao. E nesse mesmo instante
em gue a complexidade dos tempos de
pandemia/pds-pandemia da COVID-19
alcanca a pujanca de investimentos
(sem perspectiva de retorno, diga-se, a
curto e médio prazos) das Startups, dos
Unicérnios, continuamos a observar no
ecossistema que tais empresas que se
consolidaram como inovadoras mas, de
certa forma, romperam com o tradicio-
nal “social basement” na construcao de
suas trajetorias de aparente sucesso, se
encontram num viés declinante, e amar-
gam a incerteza de avancos e de novos
aportes de investimento. Sim: as dificul-
dades de percurso e as demissdes em
massa de colaboradores chegaram as
Startups!

Trazendo ao ESG a sua auténtica dimen-
sao representativa, mais além da mate-
rial e econdbmica, dos atados ao “retorno
sobre investimento” conceituais usuais,
seria oportuno dizer que relegar o “Social
Impact” a um plano menor ou secunda-
rio de interesses, coloca qualquer nego-
cio disruptivo sem o lastro que, bem pos-
sivelmente, empresas mais tradicionais
tenham conquistados através do enten-
dimento passado do sentido da RSE/RSC
para seus negocios,com o entendimento
estimulado dessa relacao até seus con-
sumidores finais. Evidéncias dessa possi-
bilidade prosperam: Vao de uma gigante
gue abalou o mundo dos transportes, no
relacionamento conturbado com seus
parceiros-motoristas, até outra gigante,

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

gue entre o descaso com seus ndao-em-
pregados entregadores, hoje anda aos
trancos e barrancos com a volupia des-
medida em abocanhar fatias maiores
dos restaurantes que conectam ao con-
sumidor final. Sabe quem sao? Pois é.

Imaginem uma empresa que se tornou
bilionaria dizer que €& apenas “um apli-
cativo intermediario entre o usuario e o
prestador do servico”, quando clientes
sofrem algum tipo de dano ao se utili-
zarem dele. Ou outra empresa biliona-
ria alegar que “se trata apenas de uma
plataforma para o planejamento de via-
gens e ndo se responsabiliza pelo fato da
empresa aérea ter cancelado o seu voo”.
Ou os casos de outras startups que se
tornam empresas bilionarias no setor da
micro mobilidade urbana, ao alegarem
qgue “nao tem responsabilidade por da-
nos sofridos pelos usuarios de seus equi-
pamentos”. Ou da empresa gigante, que
alterou o segmento da hospitalidade e
hotelaria, eximindo-se da responsabili-
dade pelo estado de uma unidade de
hospedagem (que sempre tem o paga-
mento exigido antecipadamente na sua
plataforma). E o resultado de se hospe-
dar num imovel ofertado por ela acaba
em tragédia para uma familia inteira de
brasileiros.

VUCA e BANI. Acrénimos da modernida-
de para resgatar para uma realidade “ES-
G-fit” (que estou criando de uma forma
inédita: ESG fit, ou algo que esta perfeita-
mente alinhado as premissas do ESG re-
porting e ESG Investing), e trazer para o
ecossistema da inovacao e do empreen-
dedorismo para alertar: O disruptivo tem
NECESSARIAMENTE que nascer #ESCfit,
nas jornadas realizadas, nos processos
de incubacao, aceleracao ou scale up de
startups e solucdes, ou de outro modo
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vai precisar se colocar na dimensao do
business ou do corporate como algo
que tenha outro nome.

Por qué? Simples: NAO podemos se-
guir firmando compromissos com o0s
desvios. Que desvios? Por exemplo,
desconsiderar os marcos legais existen-
tes e sua funcao social. Ou promover
trilhas de aprendizagem cada vez mais
focadas numa educacao pasteuriza-
da (procure saber o que sao empresas
“‘de conteudos educacionais”, e sigam
O seu vinculo com as escolas e univer-
sidades particulares para entender). Ou
abrir mao de avaliar os impactos so-
cioambientais provocados com novos
negocios. Ou tentar recriar o proprio
significado da empregabilidade, jus-
tificando o banimento de direitos que
proporcionam uma segurang¢a minima
para os colaboradores. Nessa moder-
nidade que transita entre o VUCA e o
BANI, difundir e aplicar o jeito que “esta
se apresentando por ai”, pode tornar o
“‘genuine ESG will” algo que nao muda-
ra nada de errado que ja identificamos
Nna jornada corporativa, e ao final terd
sido mais uma sigla perdida.

Ja alertei muitas vezes: Nao existe NADA
de inovacao em apenas suprimir para
seguir em frente, cacando investimen-
tos em que monetizar é tanto o proposi-
to quanto o objetivo. E empreender nao
significa abandonar a antiga (necessa-
ria e util) CTPS para se tornar um MEI
ou Autdnomo numa modernidade que
retroalimenta apenas “plataformas” ou
Apps sem qualquer tipo de responsa-
bilidade com o que se seguira a partir
daqui. E que sao os fiéis depositarios de

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

numeros que alcancam os R$/USD bi-
Ihdes. Os entregadores trabalham 16h
por dia? Nao tém nenhum direito tra-
balhista? Sao responsaveis individuais
por todo trabalho sem vinculo? Se ado-
ecem e nao podem trabalhar estao por
sua conta? Quando precisarem parar
de trabalhar e ndo tiverem contribuido?
Isso € a Modernidade e o Disruptivo.
Nao, nao é. Mesmo acreditando que o
marco legal nao deve ser impeditivo
para a criatividade no ambiente da ino-
vacao e do empreendedorismo, optar
por desconsidera-lo nao deveria ser um
salvo conduto para negociar as respon-
sabilidades de um novo negocio. Sera
bom para os negdcios educar sobre
ESG os lideres empresariais de amanha!
Agora é com VOCés, usuarios e consumi-
dores da modernidade disruptiva.
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ESG - IMPORTANCIA DA RESPONSABILIDADE SOCIAL

CORPORATIVA NA ESFERA CORPORATIVA

Falar sobre empresas sustentaveis e
competitividade empresarial é falar
sobre o ESG, trés letras que trouxeram
uma grande revolu¢cao no campo em-
presarial nos ultimos anos. E a forma
como investidores, empresarios, em-
preendedores tém que entender o im-
pacto que seus investimentos tém na
economia real e como exercer sua influ-
éncia.

Um pouco de histéria: O termo nasceu
em 2004 e aparece em uma publica-
¢ao do Pacto Global em parceria com o
Banco Mundial, intitulada “Who Cares
Wins". Com base nisso, segundo a Or-
ganizacao das Nacdes Unidas (ONU), as
corporacdes foram capazes, através de
praticas de ESG, de mostrar uma me-
Ihor reputacao e maior resiliéncia em
meio as vulnerabilidades.

Os critérios ESG — que por sua siglaem
inglés, significam Enviromental, Social
y Governance — referem-se aos fatores

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

gue tornam uma empresa sustentavel
por meio de seu compromisso social,
ambiental e de boa governanca, sem
nunca negligenciar os aspectos finan-
ceiros, além disso, alcangar maior ren-
tabilidade e compromisso com a socie-
dade.

Os critérios ESG abrangem diversos
campos, como emissdes de carbono,
impacto ambiental, cidadania corpora-
tiva e desenvolvimento de capital hu-
mano.

A ONU destaca que a informacgao do
ESG, no setor empresarial, € fundamen-
tal para a tomada de decisao dos inves-
tidores, principalmente por estarem
vinculados aos Objetivos de Desenvol-
vimento Sustentavel (ODS), uma agen-
da que engloba os grandes desafios da
sociedade, e que precisa da liderancga
e acao do setor empresarial, que € um
motor de crescimento constante, inova-
¢cao e tecnologia, e fonte de emprego,
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tendo um grande impacto na reducao
da desigualdade e da pobreza.

Nos Ultimos anos, temos observado
um aumento da importancia em ques-
tdes relacionadas ao meio ambiente e
aos direitos humanos. Ha um alerta e
conscientizagcdao para que as empresas
gerem consciéncia e responsabilidade
do impacto que elas tém no mundo,
buscando torna-lo o mais positivo pos-
sivel, e agir de acordo com as normas
do ESG, o que lhes permite aumentar a
competitividade dos negdcios. As em-
presas hoje entendem que nao podem
prosperar em sociedades que estaoem
colapso, onde a pobreza e a desigual-
dade aumentam e 0s recursos Nao sao
atendidos. O sucesso a longo prazo so6
pode ser alcancado se essas metas fo-
rem alcancadas.

LITY INSTITUTE

Venho assessorando e treinando em-
presas ha 18 anos, que visam se des-
tacar, se posicionar e ser sustentaveis,
focadas em rentabilidade, qualidade e
lideranca, porém, um dos aspectos mais
sensiveis € o Fator Social (o “S" da sigla),
gue esta relacionado ao tratamento da
empresa em relacao as pessoas, traba-
lhadores e comunidades locais, consi-
derando os problemas de saude, segu-
ranca, ética e um plano que considere
acoes relacionadas as condic¢des de tra-
balho e respeito aos Direitos Humanos,
qgue geram inclusao, espacos saudaveis
para colaboradores, fornecedores e co-
munidade em geral.

Nao podemos falar de Qualidade e sus-
tentabilidade se nao considerarmos
gue os colaboradores sao os principais
atores que podem alcancgar os objeti-
VOS, sao protagonistas, embaixadores
da marca.

Alcancar qualidade e sustentabilidade
€ atuar bem, € uma consequéncia do
bom trabalho das pessoas que com-
pdem a equipe e que ja foram treina-
das, desenvolvidas e motivadas por
entenderem que cada melhoria € uma
oportunidade de crescer e fazer parte
de um sistema maior. Qualidade é si-
nénimo de exceléncia, é entender que
pessoas excelentes formam uma exce-
lente equipe.

As pessoas nao trabalham por convic-
¢cao como alguns empreendedores
acreditam, trabalham por uma motiva-
¢ao, orientada por necessidades e pro-
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jetos. Compreender esse ponto e gerar
sinergia com os objetivos da empresa €
garantir uma cultura de visao compar-
tilhada.

Capacitar otrabalhador aumenta aren-
tabilidade e € uma excelente estratégia
de lideranca. A area de Talento Huma-
no deve ter um plano de trabalho ali-
nhado com o plano estratégico da or-
ganizagao. A partir do recrutamento de
talentos humanos, das condicdes de
contratacao, do plano de treinamento
e desenvolvimento, o plano de treina-
mento e desenvolvimento deve con-
tribuir para uma cultura estavel e con-
templar a felicidade no trabalho. Nao
esquecamos que trabalhamos com se-
res humanos, seres emocionais, e que
como eles se sentem, eles agem e isso

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

tem um impacto direto na produtivida-
de, na qualidade do produto, no servico
e na interacao com os clientes.

No entanto, para alcancar a sustentabi-
lidade e a qualidade, nao basta treinar e
modificar suas atitudes, mas também
€ essencial criar e fortalecer as estrutu-
ras e sistemas onde as pessoas operam.
Ter politicas e regulamentos que ga-
rantam o respeito a dignidade humana,
eliminem todas as formas de atividade
forcada ou compulsoria, erradiqguem o
trabalho infantil e eliminem qualquer
tipo de discriminacao. Ser regido pelos
principios que respeitam e apoiam os
direitos humanos reconhecidos inter-
nacionalmente, garante que a empre-
sa nao participe de violagcbes desses
direitos. Gerar oportunidades de cres-
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de gerar grandes projetos, ou fazer acdes
filantropicas como estratégia de marke-
ting, mas de desenvolver acdes que
considerem esses pontos no ambiente
imediato, colaboradores, fornecedores,
clientes e comunidade proxima a minha
empresa. A geracao de acdes em bene-
ficio tera impacto positivo na qualidade,
produtividade e rentabilidade, posicio-
nando a empresa para a valorizacao ge-
rando sustentabilidade.

Referéncia: https://www.pactoglobal.org.
br/og/esg

cimento profissional e econémico, reco-
nhecer sua contribuicao ou contribui¢ao
na realizacao dos objetivos.

Nao podemos falar de Qualidade e Sus-
tentabilidade se nao houver respeito pe-
los fornecedores nas negociagdes, estes
devem ser justos em termos de valoriza-
¢cao da matéria-prima, pagamento ape-
nas a tempo e forma, e atencgao respei-
tosa.

Nao podemos falar de Qualidade e Sus-
tentabilidade, sem ética e consideracao
do consumidor. Conheca suas expecta-
tivas e necessidades. Hoje o consumidor
€ muito mais exigente, mais informado,
com mais poder de barganha, pois tem
mais opcdes de escolha. Evitar a decep-
¢ao, o abuso e respeita-lo € fundamental.
Nao podemos falar de qualidade e sus-
tentabilidade se nao entendemos que
cada acao da minha empresa tem um
impacto na comunidade, na sociedade,
na economia, no mundo. Nao se trata

LIC. LETICIA CENTURION
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A América Latina, um territério em constante [evo]involucgao,

é a terra prometida do Design

A América Latina é a terra prometida
para homens e mulheres que intera-
gem e geram projetos e ideias em em-
presas inovadoras com a possibilidade
de aplicar design em seu processo cria-
tivo e produtivo; infelizmente, eles nao
S3a0 a Mmaioria e essa auséncia se torna
um demérito regional.

As empresas enfrentam situacdes criti-
cas quando nao tendem a investir em
projetos inovadores nos quais o “De-
sign” tem dificuldades complexas em
encontrar um lugar. Essa situacao que
podemos observar estrategicamente
desenvolvida e benéfica em outras lati-
tudes.

Desenvolver novos produtos para uma
sociedade cada vez mais exigente nos
obriga a pensar em Design. No entan-
to, cadeias conflitantes ébvias entre as
relacdées comerciais nos tempos de pos-
-pandemia expdem novos problemas,
gue embora possam parecer estranhos
a um projeto de projeto afeta-lo e con-
diciona-lo. Quando um produto ou ser-
vico é fornecido por varios fornecedores
semelhante a um sistema de rizoma,
e este, por sua vez, é voltado para um
cliente/usuario, toda a cadeia de valor
catalisa uma miriade de conflitos trans-
feridos.

Como verificagao dos ultimos tempos,
herdado linearmente do fornecedor ori-
ginal ao produtor final do produto, este
tecido esta sendo analisado porque se

LITY INSTITUTE

tornou um no nas relagdes entre as em-
presas. Em um ambiente conflituoso
como o mercado, a capacidade criativa
é afetada pela constante crise do fabri-
cante que esta envolvido na adaptacao
as exigéncias e condicionamento dos
outros. As dicotomias que deve enfren-
tar condicionam o resultado final do
projeto, afastam-se do sonho inicial,
aceitando modificacdes as vezes capri-
chosas ou outras, incompetentes e in-
vasivas.

O mercado exige acdes e progressos
superadores que englobam responsa-
bilidade e ética nos relacionamentos,
de maos dadas com a criatividade e a
inovacao.
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Ao valorizar o sucesso de uma empresa,
consideramos que o capital humano de-
sempenha um papel fundamental. A in-
clusao do projeto, abre portas para um ter-
ritério em constante evolucdo/ involucéao,
sendo o telefone vermelho da mudanca,
uma valvula de escape baseada nas mul-
tiplicidades de leituras envolvidas em sua
formacdo. A relacao entre pares de uma
equipe interdisciplinar deve ser conduzida
com o0s principios da convivéncia e, em-
bora o complexo tecnolégico desidrate os
espacos de “[con]vivéncia”, a formacao hu-
manistica do designer faz dele o ator arti-
culador dos elos da equipe, no promotor
do “affectio societatis”, tdo necessario ao
resultado de um projeto.

A LAQI enfatiza o objetivo de desempe-
nhar um papel de lideranca no estabele-
cimento de uma infraestrutura regional
para melhoria continua, o que aumenta
a competitividade do sistema econémico
latino-americano, ao mesmo tempo em
gue aumenta seus compromissos com a
gestao da Responsabilidade Total nas or-
ganizacdes latino-americanas, oferecen-
do-lhes os recursos e ferramentas neces-
sarios para alcancar esse objetivo, ao qual,
como ALADI, aderimos, conscientizando
na formacao profissional sobre a necessa-

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

ria busca pelo equilibrio entre viabilidade
financeira e geracao de progresso social
com a minimizacao dos impactos ambien-
tais. Desse conceito parte o de “negodcios
inclusivos”, modelos de negdcios de triplo
impacto, com objetivos de longo prazo
que apresentamos em indmeros encon-
tros institucionais e académicos.

Faz-se necessario um novo modelo de
negocios transparente e comprometido
com a sociedade, com uma visao que su-
pera barreiras geograficas e linguisticas,
ponderando o impacto social e ambiental,
sem perder o objetivo da rentabilidade.
Isso exige uma produtividade eficiente,
garantida pela supervisao de cada setor
responsavel, que desenvolve um trabalho
baseado na ética e na responsabilidade. E
O panorama para um designer como arti-
culador de processos.

Um novo modelo de negdcios transparen-
te e comprometido com a sociedade. Com
uma visao além das barreiras geograficas
e idiomaticas, que medem o impacto so-
cial e ambiental, além de seu objetivo de
rentabilidade. Isso requer uma produtivi-
dade eficiente, garantida pela supervisao
de cada setor responsavel, que desenvolve
seu trabalho de forma ética e responsavel.
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Assim, a ética, como expressao de valor,
€ incorporada ao relacionamento de
partes de fornecedores e clientes como
fator transcendente para o sucesso de
um negocio: Passar de querer ser “as
melhores do mundo” para conseguir
ser “as melhores para o mundo” sera o
resultado da incorporacao do design na
cadeia produtiva, design que tem um
componente emocional e simbdlico,
qgue aplica o sentimento, proporciona
beleza e conforto aos produtos. O bom

O designer tem o desafio de propor-
cionar o aspecto inovador e se tornar o
tradutor de linguagens e culturas, des-
sa forma, os negodcios se multiplicarao
com clientelas heterogéneas, com usu-
arios que buscam consumir produtos
gue contém design, com o mundo.

A América Latina € um territorio trans-
bordante de unidades de ensino das
disciplinas de design no nivel terciario
e universitario, formacao académica

LITY INSTITUTE

designer acredita no que faz. O bom
designer sabe o que faz. O bom desig-
ner tem Missao e visao, é capaz de ima-
ginar cenarios inexistentes e cria-los,
realiza um processo criativo do minus-
culo ao incrivelmente visivel e percep-
tivel, conseguindo resolver problemas
nao resolvidos, pois em tudo, ha design,
€ esse é 0 conceito que nos da Associa-
¢ao Latino-Americana de Design — ALA-
DI queremos transmitir.

gue transita paralelamente ao siste-
ma produtivo, artesanato e o universo
das pequenas e médias empresas. “As
PMEs, aquelas que estdao na boca de
todos, mas nas maos de ninguém”, de
acordo com o vice-presidente da Repu-
blica Oriental do Uruguai, Dr. Hugo Fé-
lix Batalla Parentini, no Férum Bolivar
— Guatemala 1996. Esse desencontro é
completamente alheio a aplicacao do
design.
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A funcao estratégica dos centros de trei-
namento é abrir-se ao sistema produtivo.
Diante dessa nova visao, a formacao do
individuo vai além dos conteudos da dis-
ciplina, pois é necessario aprender a tra-
balhar em equipe, a se relacionar com as
pessoas por reciprocidade, para que os
fluxos e responsabilidades do conheci-
mento sejam assumidos por cada unida-
de da cadeiadevalore,assim, encontrem
o caminho para a melhoria continua com
foco na Pegada Planetaria com o objeti-
VO preciso de alcancar os ODS até 2030.
Nesse sentido, nao devemos negligen-
ciar o capitulo de insercao no sistema de
trabalho para alcancar a sustentabilida-
de social e o desenvolvimento produtivo,
uma vez que € uma situacao verificavel
gue a tecnologia tenha se tornado alia-
da ao alcance de todos, abrindo o con-
flito a substituicdo do trabalho, capital
humano que tem fortes dificuldades em
assumir o desafio de integrar-se a glo-
balidade. Nesse sentido, nao podemos
apenas falar sobre igualdade de género
para o acesso ao trabalho decente, mas
também considerar que a pandemia da
COVID-19 oferece uma oportunidade de
tomar medidas positivas que compen-
sem as desigualdades tradicionais na
construcao de um mundo mais justo e
resiliente.

Por meio da conclusao, podemos afirmar
gue estamos convencidos de que a ética
tem um territério multiplo a ser aplicado
na reconstrucao e definicao de novas for-
mas de relacionamento.

A visao do negocio conceituada a partir
do Design permite fazer projecdes inova-
doras, mudando o ponto de vista se a es-
séncia da empresa for entendida, as vari-

aveis nos atores, a capacidade de pensar
lateralmente com o resultado do benefi-
cio socioecondmico para a comunidade
como um todo.

A responsabilidade concreta de cada
profissional de design € multiplicar o en-
sino com sua profissao e seus projetos
como parte da deontologia profissional.
A culturalizagao do mercado é uma res-
ponsabilidade social profissional (RSP),
integra seu passaporte ético e, como tal,
devemos colocar nossas energias nesse
objetivo, mesmo as custas dos clientes
ignorantes no assunto e/ou apenas inte-
ressados em seu proprio cultivo.

Obrigado pela atencao.

LIC. PAOLO I. G. BERGOMI

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

WWW.LAQI.ORG

JULHO

EDIGCAO 253



JULHO

QUALITY MAGAZINE EDIGAO 253

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE WWW.LAQI.ORG



ENTREVISTA
ESPECIAL

SIENA ESCOLA
DE NEGOCIOS




QUALITY MAGAZINE

SIENA ESCOLA DE NEGOCIOS

Voltada ao setor da Educacdo e situada no estado do Espirito Santo, empresa
atua com formag¢do empreendedora, cursos e atualizacdo profissional e tem
como base a exceléncia, qualidade e ética nos servicos e atendimentos.

Promover a formacao empreendedo-
ra de exceléncia na Educacao Basica e
em cursos de formacao e atualizacao
profissional. Essa € uma das missdes da
Siena Escolas de Negdcios, que esta no
mercado desde 2007, quando iniciou
suas atividades com cursos de qualifi-
cagao e atualizacao profissional. Suas
unidades se situam no estado do Espi-
rito Santo.

Essas atividades se deram juntamen-
te com o Polo de Educacgao a Distancia
(EAD) do Centro Universitario Uninter.
Com a qualidade nos servicos e atendi-
mentos, anos depois, em 2014, ampliou
a atuacao com a aquisicao de uma Es-
cola de Ensino Fundamental | e Il. Em
2016, estendeu-se para a Educacao In-
fantil e,em 2022, iniciou a comercializa-
¢ao de material didatico de Empreen-
dedorismo para Escolas de Educacao
Basica.

O diretor-presidente, José Geraldo Gau-
rink Dias, explica que, com os traba-
Ihos na area de Educacao, abordando
a Educacao Infantil e Ensino Funda-
mental | e I, a empresa visa, a partir de
2022, ao preenchimento de uma lacu-
na na Educacao Basica com o Progra-
ma Education+. Tal iniciativa se iniciou
com as competéncias Socioemocionais
e Empreendedorismo e avanca para o
Education+ Maker e Education+ Mate-
matica.

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

“Todos esses programas sao de cunho
pratico, utilizando atividades ludicas, jo-
gos de tabuleiro exclusivos, Storytelling,
labirintos, caca-palavras, entre outros,
com base de valores sdlida e vivéncia
diaria das criangcas com assuntos rela-
cionados ao seu aprendizado”, elenca,
destacando a aplicabilidade dos méto-
dos para cada grupo e fase de alunos.
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Um exemplo sao os estudantes da
Escola de Aplicagao (Escola Siena)
gue praticam os estudos Empreen-
dedorismo do 1° ao 9° ano do Ensino
Fundamental, por meio da criacao de
uma empresa ficticia dentro das are-
as de negodcios de plantas, animais,
brinquedos, prestacao de servicos,
alimentacao, produtos locais, cultu-
ra e artesanato, salude e bem-estar e
inovacao. E, a cada ano, sao criados os
departamentos de marketing, produ-
cao, financas, elaboracao dos planos
de negdcios, com desenvolvimento
de produtos, logomarca e pesquisa de
mercado.

“Em outubro de cada ano, é colocado
em pratica o aprendizado, com a ven-
da dos produtos em uma grande Feira
de Negodcios promovida na escola. O
lucro € destinado a realizacao do ‘so-

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

Nnho' planejado pela turma”, comenta
José Geraldo.

Ainda em relacao a Escola Siena, a or-
ganizagcao sustenta uma concepgao
filosofica e pedagogica que concebe
a Educacao como parte de um projeto
coletivamente construido. Para tanto,
as acgdes se orientam por principios e
valores democraticos. A partir desse
cenario, novas diretrizes politico-pe-
dagodgicas sao tracadas como fontes
para redirecionamento de acdes di-
versas que devem ser sustentadas
pelo objetivo de se desenvolver um
processo educacional voltado para a
formacao da cidadania.

Assim, compdem os valores e acdes
da escola aformacgao do cidaddao com-
petente, atuante, critico, reflexivo e
produtivo, para o qual devem conver-
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gir as acdes da escola desde as mais
amplas as mais especificas, com o
comprometimento de todos os profis-
sionais envolvidos. Nisso, enquadra-se
também a vinculacao da teoria a prati-
ca, na busca da relacao entre realidade
social e cultural escolar, na perspectiva
de uma educacao possivel e de quali-
dade.

Ha também a producao e transferén-
cia de conhecimento como processo
dinédmico de aprendizagem signifi-
cativa, tendo o aluno como sujeito de
sua propria aprendizagem, vivéncia de
praticas democraticas, pelo estimulo
a participacao ativa e efetiva em to-
das as atividades escolares, de modo
a contribuir para o fortalecimento e
crescimento individual e de grupo.

O desenvolvimento da capacidade de
aprendizagem, com vistas a aquisi-
¢cao de conhecimento, habilidades e
competéncias necessarias a formacao
de atitudes e valores sociais, também
estad elencada, juntamente com a re-
lacao professor-aluno estruturada em
um interacao dinamica e efetiva, que
considere a diversidade pessoal e cul-
tural e assegure o respeito mutuo, o
didlogo, a troca de ideias e relato de
experiéncias, proporcionando a eleva-
¢cao da autoestima do aluno e que fa-
vorega O seu sucesso escolar.

Acdes envolvem a comunidade

José Geraldo ressalta a importancia
dos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS). Embora considere
a dificuldade quanto ao alcance de to-
dos 0s ODS, ele reforca que a empresa
precisa comecar pelos objetivos com
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maior familiaridade e depois ir au-
mentando a adesao a mais ODS e as-
sim conseguir atingir, cada vez mais,
pessoas na comunidade.

Atreladas a Responsabilidade Social
Corporativa, iniciativas também en-
volvem a comunidade e organizagdes
externas. Um exemplo sdao os even-
tos visando a ajuda a instituicdes de
apoio ao cancer, asilo de idosos, apoio
a criancas carentes e em situacao de
vulnerabilidade. Outro auxilio se da a
uma cooperativa de reciclados, com
doacao de materiais, como papéis,
plastico, carteiras usadas, sucatas de
computadores, entre outros. Para o di-
retor-presidente, uma das ac¢cdes que
se destaca é a arrecadacgao de alimen-
tos e fraldas descartaveis para o asilo
dos idosos da regidao de Vitdria, no es-
tado do Espirito Santo.

Ha também a expectativa da imple-
mentacao de um programa estrutu-
rado para o trabalho com acdes de
Responsabilidade Social de forma
mais efetiva. “A ética € um valor que a
empresa nao abre mao, pois é a base
para a aplicacao de outros valores, e a
Responsabilidade Social Corporativa
deve ser entendida como uma meta
para todas as empresas alcancarem. A
organizagao deve devolver a socieda-
de algo que possa ser lembrado como
seu legado”, enfatiza.

Atencao aos clientes internos e ex-
ternos

De forma periddica, a Siena Escola de
Negdcios aplica pesquisas de satisfa-
¢ao de clientes, sejam internos, sejam
externos. De acordo com José Geraldo,
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apos esse levantamento, os dados sao
tabulados e os planos de acao sao pre-
parados para melhorar os resultados.

A empresa também implantou, ha qua-
tro anos, o Programa Integrar, em que
O proposito € desenvolver acdes de me-
Ihoria da comunicacao interna e exter-
na, comecando pela base de valores:
comprometimento, respeito, empatia,
afetividade, cidadania, ética, coopera-
¢ao e otimismo, que devem ser com-
partilhados por todos os colaborado-
res, e pelos programas que relacionam
Confraternizacao de fim de ano, Aniver-
sariantes do més, Vista a camisa da em-
presa, Como estou hoje, entre outros.

A direcao da empresa acredita, ain-
da, que essa base de valores servira de
guia para um programa estruturado de
Compliance. A isso, relacionam-se al-
guns desafios, visto que a cada ingres-
so de novos funcionarios é necessario
estabelecer critérios de treinamento e
acompanhamento, seja de estagiarios,
novos empregados, promogdes e até
de colaboradores terceirizados.

“O investimento em treinamento e de-
senvolvimento deve ser constante para
gue o programa nao seja desvirtuado.
O mais importante no inicio é trabalhar
a alta direcao e os gerentes intermedi-
arios para que sejam multiplicadores
de acdes positivas na empresa”, explica
José Geraldo.

Ele resume afirmando que o lider pre-
cisa ser exemplo para os seus colabora-
dores, comunidade e clientes, sempre
aprimorando o conhecimento. “E ne-
cessario que também sempre busque
melhoria em suas acdes, pProcessos,
com capacitacao propria e de seus co-
laboradores. A busca da melhoria con-
tinua deve ser constante, através da ge-
réncia da rotina”, conclui.
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Com foco no ensino dos eixos norteadores do
Empreendedorismo, o Grupo Educacional Siena, localizado em
Serra/ES - Brasil, iniciou suas atividades em 2007, elaborando
projetos de cursos de graduacao e pés gradua¢ao e com um Polo
de Ensino a distancia da Facinter e Fatec Internacional (hoje
Centro Universitario Uninter). Em 2014 adquiriu uma Escola de
Ensino Fundamental | e Il, e em 2016 iniciou as atividades da
Educacao Infantil. Em 2018 ampliou a atuacao para o ensino de
Idiomas (inglés e espanhol). Comisso, O Grupo Educacional Siena
conseguiu atender a todos segmentos da Educacao, tendo a
preocupacao com a formacao completa do individuo. Os alunos
da Escola Siena, por exemplo, iniciam os estudos do
empreendedorismo no 1° ano do Ensino Fundamental, por meio
da criacdo de uma empresa ficticia dentro das areas de negoécios
de alimentacao, artesanato, eventos, reciclagem, e a cada ano,
sao criados os departamentos de marketing, producao, financas,
a elaboracao dos planos de negdcios, desenvolvendo produtos,
logomarca, pesquisa de mercado. No més de setembro é
colocado em pratica o aprendizado, com a venda dos produtos
em uma grande Feira de Negdcios que é promovida na Escola e
destinar o lucro para realizar o “sonho” que foi planejado pela
turma.

O Grupo Educacional Siena desenvolve ac¢des de
Responsabilidade Social e busca formar cidadaos mais
preparados para o mercado de trabalho com o ensino de
qualidade baseado nos eixos norteadores do
empreendedorismo, afirma José Geraldo Gaurink Dias, Diretor
Presidente do Grupo Educacional Siena.

Av. José Moreira Martins Rato, 561
| De Fatima, Serra - ES, 29160-790
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LA HISTORIA NO CAMBIARA A CAUSA DE POLITICAS, DE CONQUISTA, DE TEORIAS O DE GUERRAS.
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ESG - IMPORTANCIA DA RESPONSABILIDADE

SOCIAL CORPORATIVA NO AMBITO EMPRESARIAL

Sigla em inglés que se refere a Environ-
mental, Social and Governance, corres-
pondente as praticas ambientais, sociais
e de governanca de uma corporacao,
as letras ESG ganham maiores espacos
nas avaliacdes de clientes, antes de uma
aquisicao, e influenciam diretamente de-
cisdes e mercados.

Como ja conhecido de forma ampla, o
termo foi firmado em 2004, em uma pu-
blicacao do Pacto Global, em parceria
com o Banco Mundial, chamado Who
Cares Wins, e surgiu de uma provoca-
cao do secretario-geral da Organizacao
das Nacdes Unidas, Kofi Annan, a CEOs
de grandes instituicdes financeiras, para
integrar fatores sociais, ambientais e de
governanca no mercado de capitais.

Aos poucos, os lideres empresariais co-
mecaram a perceber que a atuagao con-
forme os padrdes ESG ampliava a com-
petitividade do setor empresarial, fosse
no mercado interno ou externo. Sobre
isso, o Pacto Global é enfatico ao afirmar
que as corporacdes estdo, cada vez mais,
sendo acompanhadas de perto por seus
stakeholders, e ESG ¢ a indicacao de so-
lidez, custos mais baixos, melhor reputa-
¢ao e maior resiliéncia.

De forma resumida, a letra “E" consiste
Nno componente ambiental, que visa a
levantamentos, pesquisas e estudos que
se relacionam ao impacto de uma orga-
nizacao, de formas positivas e negativas
neste ambito. Nisso, enquadram-se te-
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mas como emissao de gases poluentes,
como metano e carbono, desmatamen-
tos, gestao de residuos, poluicao da agua,
entre outros.

Ja a letra “S" esta ligada ao social e ao
impacto junto a comunidades e socie-
dades. De forma majoritaria, essa parte
se refere a assuntos atrelados ao respei-
to para com as leis trabalhistas e direitos
humanos, salario justo, seguranca no tra-
balho, diversidade de género, protecao
de dados, satisfacao do publico e relacio-
namento com a comunidade local.

E a letra “G” esta totalmente relaciona-
da as letras “E” e “S", visto que se con-
siste em orientacdes de administracoes,
gue partem também das acdes sociais e
ambientais. A isso, enquadra-se condu-
¢cao corporativa, praticas anticorrupcao,
meios de denuncia sobre discriminacao,
respeito aos direitos dos consumidores,
transparéncia de dados, assédio, corrup-
cao e independéncia.

Embora esteja mais propriamente rela-
cionada a letra “S", a Responsabilidade
Social Corporativa, ou Empresarial como
também é chamada, envolve ainda os
assuntos enquadrados nas outras letras,
uma vez que as acdes e contribuicdes vo-
luntarias visam a sustentabilidade e, na
maioria das vezes, relacionando as co-
munidades, ou seja, as acdes vao além
do perimetro empresarial e dos requisi-
tos legais.
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Para tanto, um parametro para que as
empresas considerem suas acdes no
campo da Responsabilidade Social Cor-
porativa € a relacdo dos principios do
Pacto Global. Na parte dos Direitos Hu-
manos, a ateng¢ao se volta ao respeito e
apoio aos direitos reconhecidos inter-
nacionalmente e na nao participagao
em violacdes de tais direitos.

Em relacdao do Trabalho, o apoio deve
ser a liberdade de associac¢ao, ao reco-
Nnhecimento do direito a negociacao co-
letiva, a eliminacao de todas as formas
de trabalho forcado ou compulsdrio, a
erradicacao de todas as formas de tra-
balho infantil e ao estimulo de praticas
que eliminem qualquer tipo de discri-
mMinagao no emprego.

E nas questdes ambientais, assumir
praticas que adotem abordagem pre-
ventiva, responsavel e proativa para os
desafios ambientais, desenvolver inicia-
tivas para promover e disseminar a res-
ponsabilidade socioambiental e incen-
tivar o desenvolvimento e difusao de
tecnologias ambientalmente responsa-
veis. A isso, soma-se o combate a cor-
rupcao em todas as formas, incluindo
extorsao e suborno.

Responsabilidade e os impactos na
sociedade

De acordo com a Organizagao Interna-
cional do Trabalho (OIT), a Responsabili-
dade Social Corporativa € uma maneira
pela qual as organizacdes reconhecem
O impacto de suas operagdes sobre a
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sociedade e afirmam seus principios e
valores, tanto em seus proprios meto-
dos e processos internos, como na sua
interagcao com outros atores.

Nisso, reforca que tal agcao deve ser vo-
luntaria e se refere a algo que vai além
do compromisso com a lei. Para tal, a
OIT considera como elementos chave
de definicao os seguintes termos: vo-
luntaria, integrada e sistematica.

Deve ser voluntaria porque as corpora-
¢des voluntariamente adotam condu-
tas de responsabilidade social além de
suas obrigacdes legais; integrada, visto
gue a Responsabilidade Social Corpo-
rativa € parte integrante da gestao da
empresa e se diferencia da filantropia;
e sistematica, devido a acao social res-
ponsavel, e nao ocasional.

Nisso, enquadra-se o publico interno, no
caso, os colaboradores e fornecedores.
Deles, as acdes se estendem as familias.
Assim, o primeiro ponto a se observar
€ a questao das condicdes de trabalho.
De forma particular, alguns dados da
OIT ajudam a compreender uma reali-
dade atual neste campo, o trabalho em
casa.

Relatorio da OIT mostra que antes mes-
Mo da crise sanitaria da covid-19, cerca
de 260 milhdes de pessoas em todo o
mundo ja faziam seus trabalhos em
casa, transformando suas residéncias
em escritérios. Para a Organizagao, o
qgue chama a atencao é que essa ativi-
dade na esfera privada, muitas vezes, &
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invisivel. Tanto que, em paises de baixa
e média renda, 90% trabalham infor-
malmente.

Embora essa questao esteja totalmen-
te atrelada a legalidade trabalhista,
a acao voluntaria da organizacao, de
fazer algo além do cumprimento de
uma lei, é possivel, visto que tal reali-
dade pode envolver também todo o
contexto familiar do funcionario, como
em relacdo a saude e a segurancga.

Outra realidade que envolve tanto a
parte interna quanto externa é a ofer-
ta de oportunidade aos diferentes pu-
blicos, atentando-se a diversidade. Se-
gundo a OIT, altos niveis de igualdade,
diversidade e inclusao estao ligados a
maior inovacao, produtividade e de-
sempenho, recrutamento e retencgao
de talentos e bem-estar da forca de
trabalho.

Também no ambito da diversidade,
destacam-se as acdes que respeitam
e apoiam os direitos das pessoas com
deficiéncia, e isso ndao apenas como
qguestao de direitos humanos, mas
também como consequéncia de su-
Cesso para a corporagao, visto que as
pessoas com deficiéncia representam
grande potencial e poder como fun-
cionarios, fornecedores, investidores e
parceiros.

O “Guia para empresas sobre os direi-
tos das pessoas com deficiéncia”, do
Pacto Global da Organizacao das Na-
¢des Unidas, enfatiza que as empresas
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estao, cada vez mais, percebendo que
promover a diversidade, que relaciona
pessoas com deficiéncia em seus qua-
dros de funcionarios, fornecedores e
clientes, pode trazer vantagem com-
petitiva.

Avista disso, o documento ressalta que
ha beneficios para as corporacdes em
geral, especialmente para o local de
trabalho, o mercado, estendendo-se a
comunidade, uma vez que esses bene-
ficios, muitas vezes, sao interrelaciona-
dos e se reforcam de forma mutua.

Com base nesses dados, pode-se con-
cluir que as organizagdes que nao
conseguem estender nem oferecer
um ambiente acessivel ou acolhedor,
atentando-se a diversidade, correm o
risco de perder esses consumidores
para concorrentes mais inclusivos. Ao
focar nas habilidades e nao nos estere-
otipos, a empresa consegue acessar o
gue ainda nao foi explorado.

Acdes e oportunidades na comuni-
dade

Com esses exemplos citados no to-
picoO anterior - que sao uma pequena
parte do grande numero de iniciativas
do campo da Responsabilidade Social
Corporativa - as empresas podem ser
uma influéncia para a comunidade em
geral, mesmo fora do seu propdsito co-
mercial.

As corporag¢des que valorizam a diver-
sidade podem fazer diferenca positiva
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nas percepg¢des da sociedade em ge-
ral e da comunidade externa proxima.
Por consequéncia, essa acao pode se
traduzir em vantagem comercial e im-
pacto positivo na reputacao e posicao.

Tendo como base o Pacto Global, al-
guns pontos que as empresas podem
elencar em suas pautas sao: apoio a
diversidade e certificacao de que as
iniciativas locais e de outras comuni-
dades, apoiadas pela organizacao, va-
lorizam o trabalho voluntario e inves-
tem em tais iniciativas.

No caso das pessoas com deficién-
cias, as empresas podem escolher ini-
ciativas especificas que promovam
uma abordagem baseada em direitos
humanos, e ndao em caridade, con-
tribuindo para programas ou planos
existentes e implementando projetos
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de investimento social em cooperacao
com governos, sociedade civil e pesso-
as com deficiéncia.

Referéncias
https://mwww.pactoglobal.org.br/pg/esg
https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/
public/---americas/---ro-lima/---ilo-
-brasilia/documents/publication/

wcms_227292.pdf

https://www.ilo.org/brasilia/noticias/
WCMS_841484/lang--pt/index.htm

https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/

public/---ed_emp/---if p_skills/docu-
ments/publication/wcms_610270.pdf
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Invierte en

Punta Cana

Destino turistico
de Preferencia

Punta Cana, ciudad de Republica
Dominicana, es el principal destino
turistico en el Caribe. Conocida por su
clima caribefio, playas paradisiacas,
exuberantes  cocoteros y  aguas
cristalinas de color turquesa, Punta Cana
se ha convertido en un paraiso tropical
irresistible.

G @grupo_pion

Punta Cana cuenta con mas de
cincuenta kilbmetros de playas, que
ofrecen una amplia gama de atracciones
para el mercado turistico local e
internacional, lo que la posiciona en ser
un lugar de inversién inmobiliaria con
rentabilidad y plusvalia garantizada.

Para mds informacién sobre la variedad inmobiliaria de Punta Cana, contdctanos.

www.grupopionrd.com Tel. +1 (809) 875-5782 ceopiongroup@gmail.com
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CARVALHO ADMINISTRACAO DE CONDOMINIOS
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Situada no estado do Rio de Janeiro, a empresa, desde sua fundag¢do, vive um cres-
cimento exponencial, atrelando qualidade, exceléncia e melhoria continua em cada

processo

Desde sua fundacao em 2015, a Carvalho
cresce de forma exponencial e se destaca
como empresa inovadora, uma vez que
evolui constantemente o nivel dos servi-
¢cos prestados. Localizada no estado do Rio
de Janeiro, a organizacao é reconhecida
como uma empresa de solucdes eficien-
tes e rapidas, independente da complexi-
dade de questoes.

A advogada, Dr.? Joseli Almeida, explica
que a histdria da Carvalho comecou com
o CEO Vitor Carvalho Luciano, que atuava
em um escritério de Advocacia e operava
em tratativas judiciais e extrajudiciais. Jun-
to ao sindico, ele enfrentava variados de-
safios advogando em defesa dos interes-
ses do condominio e amparando todas as
guestdes de importancia para a melhoria
deste.

“A vista disso, o fundador percebeu a ne-
cessidade de expandir o escopo dos ser-
vicos prestados, incluindo administracao
de condominios para auxiliar o sindico na
gestao deles, dado que os condominios
estao cada dia mais parecidos com em-
presas, e os servicos de limpeza, para con-
servacao do local”, conta, ressaltando que,
hoje, ha na empresa uma gama de servi-
COSs No segmento.

Etica, transparéncia, competéncia e serie-
dade definem a missdao da empresa, dado
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gue a equipe esta alinhada com o objeti-
vo de administrar com total seguranca e
apresentar transparéncia nos resultados.
Para tanto, mensalmente, os relatdrios sao
encaminhados ao representante legal do
condominio, acompanhados de compro-
vantes de todos os lancamentos contabeis,
assim como o balanc¢o financeiro para to-
dos os condominios, que sao oferecidos no
site préprio da empresa.

DRA. JOSELI ALMEIDA
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A organizag¢ao possui um corpo juridico
interno e, com comprovada experiéncia,
realiza assessoria em assembleias, con-
sultoria aos condominios e aos sindicos
e conddminos, além de total assisténcia
em processos civeis e trabalhistas.

Assim, os servicos e terceirizados sao ad-
ministracao de condominios; assessoria
juridica e contabil; sistema de cobran-
cas, assembleias; Recursos Humanos e
Departamento Pessoal; limpeza e con-
servagao; portaria, vigia, recepcionista e
zeladoria; auxiliar de jardinagem,; e ser-
vicos de limpeza para eventos.

Responsabilidade e qualidade

A Dr.? Joseli enfatiza a importancia da
agenda dos Objetivos de Desenvolvi-
mento Sustentavel (ODS), da Organiza-
¢ao das Nacgdes Unidas (ONU). Para ela,
assim como para toda a empresa, essas
diretrizes sao tidas como fundamentais
para revigorar a cultura ambiental e so-
cial nas corporac¢des, contribuindo para
a saude, bem-estar e qualidade de vida
no planeta.

“Trata-se de uma oportunidade de con-
tribuir para a reducao das misérias que
afetam a populacao, uma vez que o pla-
no de acao visa a prosperidade e a qua-
lidade de vida para todos, presumindo
até mesmo nas geracodes futuras e nas
outras espécies”, comenta, ressaltando
gue a Carvalho constantemente imple-
menta ideias e iniciativas atreladas aos
ODS.

Ainda neste ambito, ela relaciona o tri-
pé ESG - Ambiental, Social e Governan-
¢a - nas pautas da empresa, uma vez
gue se trata de um principio cujo foco
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€ o andamento e desenvolvimento dos
negocios com métodos ambientais, so-
ciais e de governanca. “E, para que os
negocios decolem, é necessario a cria-
cao de estratégias conforme as diretri-
zes do que é ESG", frisa.

De forma pratica, a organizacao desen-
volve e aplica agcdes nos trés pontos do
tripé. Na parte Ambiental, destaca-se a
reciclagem, realizada no cotidiano dos
condominios atendidos pela Carvalho;
na Social, enfatiza-se a seguranca do
trabalho com programas de modo a
evitar acidentes e doencas ocupacio-
nais; e na Governanca, ha um regime de
auditoria transparente.
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Atencao voltada aos publicos interno e
externo

A Dr? Joseli comenta que a aproximacao
com os clientes € um dos diferenciais da
empresa. Para tanto, conta com comu-
nicacdes permanentes através de canais
de aplicativos e programas elaborados
pela préopria corporagdao, com o objetivo
de sempre existir um canal direto com o
publico.

Da mesma forma, sugestdes e elogios sao
captados e analisados pela Carvalho para
gue o processo seja sempre de melhoria
continua. “O fundamental €, primeira-
mente, compreender bem o cliente para
gue seja capaz de definir um planejamen-
to estratégico no desenvolvimento posi-
tivo do seu servico, atendendo todas as
necessidades especificas do seu cliente”,
relaciona.

Elacomenta,ainda, a necessidade de sem-
pre se atentar as demandas que se inter-
ligam. “Nossos clientes, mesmo satisfeitos
com a qualidade na prestacao de servico
de terceirizacao de limpeza, necessitavam
de uma empresa especializada em gestao
de condominio para oferecer solucdes nas
areas financeira, juridica, fiscal, entre ou-
tras. Diante disso, compreendeu a neces-
sidade de crescer de forma eficiente para
ajudar os nossos clientes a obter resulta-
dos em seus condominios”, pontua.

Ja em relagcdo aos colaboradores, a em-
presa visa a construcao de um ambiente
de cooperatividade nos negdcios entre
todos os setores. Para tal, possui um pla-
nejamento de carreira para que os funcio-
narios possam se capacitar e alcancar sua
exceléncia e satisfacao pessoal.

LITY INSTITUTE

Da mesma forma, a empresa enxerga 0s
stakeholders como oportunidade de de-
senvolver inteligéncia competitiva e fun-
cionar como uma importante ferramen-
ta de gestao e planejamento estratégico.
Nisso, as estratégias ocorrem através de
cruzamentos de informacdes para pro-
jetar possiveis riscos de conflitos futuros
para a empresa e, assim, atuar de forma
preventiva, criando politicas de relaciona-
mento com o intuito de minimizar o im-
pacto gerado pelos stakeholders.

A Dr? Joseli resume que todas as acdes
visam também a reputacao da empresa,
gue esta totalmente atrelada a adminis-
tracao. “Uma boa gestdao tem o objetivo de
trabalhar para definir uma politica dentro
das normas legalmente regulamentadas
pelo pais, planejando atividades, como
treinamento de funcionarios, onde, no
decorrer da producao, devera ser monito-
rado possiveis impactos para que sejam
imediatamente solucionados”, conclui.
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BRABES SOCIEDADE DE ADVOGADOS

O Brabes Sociedade de Advogados € um
escritorio voltado a prestacao de servicos
juridicos de Advocacia Consultiva e Con-
tenciosa para empresas e empresarios,
através de secondment juridico e outsour-
cing juridico. A atuacao ocorre diretamen-
te no cliente e se envolve no negodcio e na
tomada de decisbes, com atendimento
multidisciplinar e auxilio no planejamen-
to estratégico de forma preventiva ao sur-
gimento de litigios.

A sbécia-administradora, Dr® Ingrid Bra-
bes, explica que as atividades se iniciaram
em novembro de 2014. Como em todas as
empresas, os desafios surgiram, contudo,
a equipe soube fazer dos obstaculos ca-
minhos para a melhoria continua. Entre
as observacdées no comeco do escritorio
estava a estruturacao de mecanismos de
controle para um atendimento adequado
e eficiente para os clientes.
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Em vista disso, um programa de Qualida-
de Total € implementado visando a exce-
|éncia no atendimento. “Na prestacao dos
servicos, preocupamo-nos com a eficién-
cia total da nossa empresa para atender
aos anseios dos clientes, tanto que temos
clientes fidelizados”, comenta Dr.? Ingrid,
pontuando, neste caso, que o0 maior desa-
fio foi a implementacao de metodologia
técnica eficaz que trouxesse métricas do
atendimento.

Apelo global a acdes para erradicar a po-
breza, proteger o meio ambiente e o cli-
ma, garantindo que as pessoas possam
desfrutar de paz a prosperidade, em to-
dos os lugares, a agenda dos Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS), da
Organizacao das Nac¢des Unidas (ONU),
ganha grande espaco nas pautas do Bra-
bes Sociedade de Advogados.
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“Somos totalmente favoraveis a imple-
mentacao de objetivos da ONU, aos Ob-
jetivos de Desenvolvimento Sustentavel,
tais como erradicagao da pobreza, edu-
cacao de qualidade, reducao das desi-
gualdades, igualdade de género, traba-
lho decente e crescimento econdmico,
industria, inovacao e infraestrutura, con-
sumo e producao responsaveis, paz, jus-
tica e instituicdes eficazes, parcerias e
meios de implementacao”, elenca a Dr.?2
Ingrid Brabes.

No ambito geral, os ODS voltados as
guestdes ambientais relacionam a pre-
servagcao e conservacao, que vao de
acdes contrarias ao desmatamento, pro-
tecdao da biodiversidade, uso sustentavel
de recursos naturais e medidas efetivas
contra mudancas climaticas. Nisso, o es-
critério adota a pratica de nao imprimir
material desnecessario, o que ja resultou
em reducao de gastos com energia elé-
trica, papel e materiais para impressora.

No campo da Responsabilidade Social
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Corporativa, o Brabes Sociedade de Ad-
vogados esta em processo de estrutura-
¢ao de programas, contudo atua de for-
ma continua no terceiro setor, inclusive
com atendimentos gratuitos. “Além da
ajuda as entidades do terceiro setor, hou-
ve uma campanha entre os colaborado-
res de adocao de criangas para o Natal,
com aquisicao de roupas, brinquedos,
material escolar e higiene”, explica.

Em relacdo a contribuicdo da empresa
para a satisfacao de clientes e fornece-
dores internos e externos, a Dr?® Ingrid
ressalta que tal agcao € uma meta primor-
dial para as socias do escritério, o que de-
manda acompanhamentos constantes
do controle de qualidade. Ha também
um contato direto com o cliente, assim
como o oferecimento de maior acesso as
consultas e aconselhamento sem restri-
¢ao para todos os colaboradores.

A ética e a seguranca dos dados per-
meiam todas as atividades no escrito-
rio. A socia-administradora explica que,
embora nao haja um programa formal
de Compliance instituido, a corporacao
adota comunicacao, cédigo de conduta
sinalagmatico e controle de qualidade
e comportamento, nao sendo tolerado
qualquer ato de abuso, desvio ou corrup-
cao.

Por meio deste conjunto de acdes, o Bra-
bes Sociedade de Advogados é reconhe-
cido pela exceléncia no atendimento e
resolucao de demandas, e essa afirma-
¢ao vem do proprio publico. “Sempre re-
cebemos elogios e, caso algum cliente
faca reclamacao pontual, imediatamen-
te resolvemos”, pondera, reforcando que,
sem boa gestao e exemplo, a reputacao
corporativa pode ficar abalada.
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IRON MOUNTAIN DO BRASIL

Ha mais de 70 anos, a Iron Mountain con-
ta com uma gama de produtos e servi-
¢cos globais, protegendo os dados, infor-
macdoes e ativos fisicos mais valiosos dos
clientes. Ao longo dos anos, com a evolu-
¢ao dos relacionamentos, a empresa pas-
sou a ajudar os clientes no gerenciamen-
to de um conjunto mais amplo de ativos
e a resolucao de um leque mais amplo de
desafios.

Hoje, a empresa conta com a confian-
¢a de mais de 225 mil clientes em todo o
mundo, sendo que 95% das organizacdes
listadas na Fortune sao clientes da Iron
Mountain. Com isso, a corporac¢ao ajuda
os clientes a transformarem seus nego-
cios, por uma variedade de servicos, como
transformacao digital, data centers, arma-
zenamento seguro de registros, gerencia-
mento de informacdes, destruicdo segura
e armazenamento e logistica de arte.

LITY INSTITUTE

A lron Mountain nasceu em 1951, em Livin-
gston, e seu fundador, Herman Knaust, fi-
cou conhecido como o “rei do cogumelo”,
visto que construiu sua fortuna cultivan-
do e vendendo cogumelos. Em 1936, ele
comprou uma mina desativada de extra-
cao de minério de ferro e 100 acres de ter-
ra, por US$ 9 mil, uma vez que precisava
de mais espaco para cultivar seu produto.
Mais tarde, por volta de 1950, o mercado
de cogumelos teve uma baixa e Herman
procurou usos alternativos para a mina,
chamada de Iron Mountain (Montanha de
Ferro). Apos a Segunda Guerra Mundial,
ele patrocinou a migracao para os Esta-
dos Unidos de muitos imigrantes judeus
gue perderam suas identidades. Durante
0 mesmo periodo, o temor da Guerra Fria
e de atagues com bombas atdbmicas im-
pressionaram Herman.

Com isso, ele viu a necessidade de prote-
ger informacdes do caos da guerra ou de

WWW.LAQI.ORG

JULHO

EDIGCAO 253




QUALITY MAGAZINE

desastres menores e teve uma visao do
futuro: “Esta empresa vai crescer rapido
como os cogumelos...", disse na ocasido.
De acordo com o gerente David Centa-
mori, com a fundacao da empresa em
1951, inaugurou-se o primeiro cofre da
Iron Mountain e um escritoério de vendas
no Empire State Building, em Nova lor-
que.

“Com talento especial para publicidade,
Herman convenceu individuos notaveis,
como o general Douglas MacArthur, a
visitar a Iron Mountain. A publicidade
constante era a extensao do novo pro-
grama de marketing do empreendimen-
to. O primeiro cliente foi o East River Sa-
vings Bank, que usou carros blindados
para transportar copias em microfilme
de registros de depositos e cartdes de as-
sinaturas duplicadas”, conta o gerente.

Hoje, a Iron Mountain é certificada, pelo
segundo ano seguido, pela Great Place to
Work, e como signataria do Pacto Global
das Nacdes Unidas, esta comprometida
em buscar politicas, estratégias e proce-
dimentos, bem como a criar uma cultu-
ra de integridade que apoie todos os 10
Principios Universais nas areas de Direi-
tos Humanos, Trabalho, Meio Ambiente,

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

Anticorrupcao e desenvolver acdes que
contribuam com a sociedade.

“A empresa esta fortemente engajada
com as causas voltadas ao desenvolvi-
mento sustentavel. Durante 2020, todas
as atividades e operacdes apoiaram os
Objetivos de Desenvolvimento Sustenta-
vel (ODS). Como signhataria do Pacto Glo-
bal das Nacdes Unidas, esta comprometi-
da em seguir suas politicas, estratégias e
procedimentos, bem como em criar uma
cultura de integridade que apoie todos
0s 10 principios e os ODS", reforcam.

Nisso, os esforcos de sustentabilidade
ambiental se concentram nas medidas
concretas que a empresa pode tomar
para minimizar o impacto das operacdes
no meio ambiente. Para tanto, David
elenca programas de reciclagem imple-
mentados (selo Verde), gestdao da fro-
ta (diminuicao da emissao de CO?), uso
de painéis fotovoltaicos para geracao de
energia e reciclagem de ativos de Tl de
forma ambientalmente responsavel. “As-
suMimos nossa responsabilidade de con-
tribuir para a luta por um futuro net-zero
para o planeta, buscamos oportunidades
para melhorar o desempenho ambiental
em nossas operacdes, permitimos que
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nossos clientes facam o gerenciamento
de informacgdes, enquanto atendem as
suas metas ambientais, e fazemos parce-
ria com nossos fornecedores para desblo-
guear oportunidades de proteger nosso
planeta, juntos”, frisa.

Ja em relacdo a Responsabilidade Social
Corporativa, a atencao se volta a prote-
¢ao da confianca do cliente e do planeta,
capacitacao de colaboradores e fortaleci-
mento de comunidades. Entre os progra-
mas esta o “Protegendo a confianca do
cliente”, em que a empresa oferece solu-
¢des inovadoras que aproximam o clien-
te de alcancar seus objetivos e aspiracoes
ESC.

“Acreditamos que a inovacao € a integri-
dade pavimentam o caminho para o su-
cesso sustentavel e de longo prazo. Cons-
truimos relacionamentos de confianca
com as partes interessadas com base nes-
sa filosofia. Nossa abordagem é sustenta-
da pela conviccao de que a ética e a boa
governanga sao importantes para Nosso
sucesso futuro”, ressalta o gerente.

No Programa “Protegendo nosso planet”,
a Iron Mountain contribui na luta por um
futuro de zero emissoes liquidas para o
planeta. Busca também oportunidades
para melhorar o desempenho ambiental

LITY INSTITUTE

em suas operacdes e permite que clien-
tes facam a administracao de informa-
¢cdes enquanto atendem as suas metas
ambientais. Parcerias com fornecedores
também sao firmadas para a prote¢cao do
planeta.

A organizacao promove, ainda, uma cul-
tura de colaboracao, coragem e obsessao
pelo cliente através do “Empoderando
nossa pessoa”. A iniciativa cria um local
de trabalho onde a identidade auténtica
dos funcionarios seja bem-vinda, aceita e
incluida. “Quando estimulamos a inova-
¢cao por meio de diversas ideias, origens e
perspectivas, Nosso pessoal prospera, Nos-
sos clientes se beneficiam e nossos nego-
cios sao bem-sucedidos”, pontua.

E no “Fortalecendo nossas comunidades’,
O impacto se estende além das instala-
¢des com uma contribui¢cao positiva para
as comunidades em que a Iron Moun-
tain opera, aproveitando as capacidades
unicas do negocio. David ressalta que as
acdes vao para além da filantropia para
conduzir negocios de uma forma que leve
a um futuro prospero para as comunida-
des.

«Consideramos todos os projetos impor-
tantes, protegendo a confianca do cliente,
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capacitando nosso pessoal, fortalecen-
do nossas comunidades e protegendo
nosso planeta. Estamos trabalhando
para garantir um futuro mais sustenta-
vel para todos. Juntos, desafiamo-nos
e inspiramos outros a criar solucdes de
negdcios inovadoras que causem um
impacto ambiental e social positivo»,
resume.

Em relacdo a satisfacao de clientes e
fornecedores, a empresa oferece solu-
¢des inovadoras que os aproximam de
seus objetivos e aspiracdes Ambientais,
Sociais e de Governancga. Assim, exis-
tem programas de acompanhamento
da satisfacao dos clientes e NPS (Natu-
ral Promoter Score). Com isso, constro-
em-se relacionamentos de confianca
com as partes interessadas com base
nessa filosofia.

David destaca que aabordagemdalron
Mountain € sustentada pela convic¢ao
de que a ética e a boa governanca sao
importantes para o sucesso financei-
ro: “E por isso que 95% das empresas
da Fortune 1000 fazem parceria com a
Iron Mountain e nos confiam seus da-
dos. Nosso recém-atualizado Cédigo de
Conduta do Fornecedor estabelece os
principios padrdes necessarios para fa-
zer negdcios com a lron Mountain”.

Na organizacdo, o Codigo de Etica e
Conduta Empresarial estabelece as po-
liticas e padrdes sobre uma variedade
de toépicos e protecao, inclusao e diver-
sidade, assédio e discriminacao, confli-
tos de interesse, suborno e corrupgao,
meio ambiente e sustentabilidade,
diretos humanos e consideragcdes de
privacidade, entre outros. Para tal, ha
comunicagao e treinamento sobre po-
liticas e procedimentos anticorrupc¢ao.
A Iron Mountain exige que os funcio-
narios das areas Juridicas, Vendas,
Imobiliaria, Financeira, RH, Compras,
Marketing e outras funcdes relevantes
concluam um curso anual antissubor-
no e anticorrupcao. Os colaboradores
também podem relatar qualquer in-
cidente de fraude, desperdicio, abuso,
corrupg¢ao ou outros relacionados a li-
Nnha de ética da empresa.

A corporacao acredita, ainda, que a in-
tegridade € a Unica maneira de se fa-
zer negocios. “O Codigo de Conduta
do Fornecedor da Iron Mountain, que
complementa nosso Cédigo de Etica e
Conduta Empresarial, e estabelece os
principios, padrbes e praticas neces-
sarios para fazer negodcios com a lron
Mountain. Seguimos uma politica de
compliance global, somos reconheci-
dos por padroes éticos intransigentes e
por ajudar a definir as melhores prati-
cas do setor”, conclui.
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AFAM CONSULTORIA TECNICA

E AFAM TREINAMENTOS EIRELLI

Desde sua fundacao, em 1986, a Afam
Consultoria Técnica e Afam Treinamen-
tos Eirelli objetivam o desenvolvimento
sustentavel das empresas, com consul-
torias, treinamentos e auditorias para
sistemas de Gestao da Qualidade, meio
ambiente, seguranca/salde ocupacio-
nal, seguranca do alimento, responsabi-
lidade social e desenvolvimento de cul-
tura organizacional.

Os servicos sao prestados e vendidos
para qualquer negdcio que busca a me-
lhoria da qualidade, respeito ao meio
ambiente, respeito a segurancga, cuidado
com a saude das partes interessadas e
um desenvolvimento responsavel. Entre
os exemplos estdo manufatura de be-
bidas, manufatura de embalagens, ali-
mentos, farmacéuticas, industrias grafi-
cas, terminais portuarios, bancos, hotéis,
restaurantes industriais, entre outros.

O diretor Jorge Secaf comenta que a
empresa nasceu com o lancamento de
toda a linha domissanitaria (home care
- produtos de cuidado com a casa, de-
sinfetantes, detergentes, amaciantes) da
linha prépria do Grupo Carrefour. Em se-
guida, a organizacao abriu o segmento
de consultoria. Ja a area de servicos per-
manece até os dias de hoje. Todo esse
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processo foi permeado por desafios, mas
gue ganhou uma visao de melhoria con-
tinua.

“Na maioria das vezes, as organizacdes
procuram o suporte de empresas espe-
cializadas para resolucao de ‘grandes
dores’ ou perdas financeiras, econdmi-
cas, de mercado, exigéncias legais ou
exigéncias de clientes. O processo natu-
ral de conscientizagao pelo crescimento
sustentavel ainda € muito incentivado
pOr essas premissas, ao invés de ser uma
iniciativa de negodcio”, destaca.

Jorge enfatiza que a Afam Consultoria
Técnica e Afam Treinamentos Eirelli é
uma empresa que segue todos os prin-
cipios que propaga junto aos clientes.
Para tanto, conta com procedimentos,
processos definidos, capacitacao de pes-
soal e indicadores que fazem com que o
negocio seja corretamente gerido e con-
forme as legislacdes aplicaveis ao seg-
mento da empresa.

As diretrizes da agenda dos Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS) es-
tdo no DNA da corporacao. Com isso, pro-
gramas ganham destaques nas acoes,
especialmente no campo ambiental.
Como ha apenas um escritorio, todo o re-

WWW.LAQI.ORG

JULHO

EDICAO 253




LATIN AMERICAN Q

QUALITY MAGAZINE

siduo é gerido de maneira responsa-
vel, visto que a empresa possui todas
as licencas e permissdes exigidas com
total cumprimento.

“Na maioria, nossos consultores sao
gestores que possuem a disciplina de
Meio Ambiente e a grande maioria é
pos-graduada em Seguranca e Meio
Ambiente. Fazemos coleta seletiva,
utilizamos gases para refrigeracao
aprovados, incentivamos praticas de
reciclagem, logistica reversa, uso de
veiculos com baixo impacto nas emis-
sdes atmosféricas e todo nosso efluen-
te é lancado para tratamento junto a
Sabesp”, elenca.

Ja no ambito da Responsabilidade So-
cial Corporativa, a empresa tem como

LITY INSTITUTE

principio atender a legislacao. Portan-
to, ndo incentiva trabalho escravo, da
liberdade para livre associacao a sin-
dicatos da categoria, possui processos
gue atendem a LGPD e respeita crité-
rios para contratagao, nao permitindo
contratagcao com idade inferior segun-
do a legislacao brasileira.

Ainda nessa relagcao, a empresa con-
trola a jornada de trabalho, pratica a
gestao transparente com demons-
trativo de resultados e participacao
de todos os colaboradores, incentiva
a diversidade, com funcionarios PNE,
diversidade de género e raca, respeita
o direito dos trabalhadores e tem a se-
guranca como um valor inegociavel,
com rigidos controles.
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Jorge comenta que a organizagcao tem
processo de monitoramento operacio-
nal das visitas de consultoria e ques-
tionarios de satisfacao aplicados aos
projetos, seja auditoria, treinamento
Ou processo mais longo de suporte em
consultoria. “Em cinco anos, tivemos
quatro manifestacdes negativas, consi-
derando mais de cinco mil visitas, taxa
de reclamacao em 0,08% e alto indice
de satisfacao global, em torno de 98%",
relaciona.

No caso de sugestdes dos clientes, a
empresa leva os indicadores as reuni-
des de prestacao de contas mensais.
No total, sdo mais de 15 indicadores
de satisfacao do cliente, e manifesta-
¢ao negativa faz parte deles. “Caso nao
atendam aos nossos objetivos, um pro-
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cesso de acao corretiva e investigacao
é aberto, o cliente é informado e, no
fim da implementacao, ele recebe uma
carta para manifestar seu grau de con-
cordancia”, explica.

O diretor conclui que as organizagdes
prosperas sao marcadas pelo legado
gue deixam, e este é construido com
pessoas, iNovagao, Processos € gover-
nanca responsavel. “Estar antenada ao
mercado, as legislacdes, as mudancgas,
a concorréncia, ao meio ambiente, ao
respeito e ao valor das pessoas, faz com
qgue organizagdes de sucesso se dife-
renciem daquelas com risco, a médio e
longo prazo, de desaparecerem”, pon-
tua.
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ESCOLA DE HABILITADOS PAULO MAFRA

A Escola de Habilitados Paulo Mafra é
voltada a pessoas habilitadas, que tém
medo ou dificuldades de se reabilitar.
No segmento de aulas para habilitados,
a empresa leva vantagem, uma vez que
Nnao se trata de um mercado segmenta-
do e atende a diversas pessoas de dife-
rentes areas de atuacao, o que aumenta
a gama de clientes. Trata-se de um ser-
Vvico para um publico seleto, exigente e
VIP.

O diretor Paulo Mafra ressalta que a
equipe trabalha para que os alunos te-
nham essa qualidade, um servico exclu-
sivo e personalizado. “E nossos alunos
nos enxergam desta forma, eles conse-
guem ver que nosso servico € diferencia-
do”, comenta. Ele explica que, ao surgir
a oportunidade de um carro personali-
zado de autoescola, havia o pensamento
de gque seriam poucas aulas. “Fechamos
10 pacotes por més e, rapidamente, devi-
do a qualidade do servico prestado e da
demanda, fomos adquirindo autoridade
e relevancia”, enfatiza.

Paulo comenta que houve uma inversao
de valores, visto que, atualmente, as pes-
soas se preocupam em tirar a habilitacao
e depois pensam em realmente apren-
der a dirigir. “Pois a autoescola ensina o
aluno a ser aprovado na prova do Detran,
e nao o dia a dia do transito. Pois ela tem
um limite de perimetro para ministrar
as aulas, entdao, nao pode pegar rodovia,
marginal etc.”, pontua.

Ele conta que ha alunos que tiram a ha-
bilitacdao ou vém do interior para a capital
e se deparam com um transito caotico e
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nao tém confianca. Ha também os que
sofreram acidentes ou tém traumas por
terem perdido pessoas proximas para o
transito. A vista disso, a escola faz o servi-
¢co de reinserir essas pessoas no transito
de forma 100% pratica com seguranca.

Paulo enfatiza que a empresa trabalha
muito com indicacgao e ressalta que a es-
cola tem alunas au pair — modelo de in-
tercambio de pessoas que sao baba nos
Estados Unidos — que integram um per-
fil que faz aulas em carro automatico.
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“Somos conhecidos nesse meio através
de parcerias com agéncias de intercam-
bio como Experimento, IE e Cl”, explica.

Uma vez por ano, a empresa faz pesquisa
de mercado, pela qual ja identificou que
nenhuma organizag¢ao faz o servico com-
pleto, humanizado e personalizado como
o da Escola de Habilitados Paulo Mafra.
De acordo com o diretor, existem empre-
sas que nao vao até o aluno; se vao, aten-
dem a uma microrregiao e Nao possuem
carro automatico ou fazem o chamado
“‘cambeiad” - passar a marcha para o aluno
enguanto ele dirige.

Por sua vez, na Escola de Habilitados
Paulo Mafra, o aluno ndao precisa ir a uni-
dade para fechar o servico, uma vez que
pode ser efetuado tudo de forma digital;
o aluno ndo é obrigado a fazer a aula ava-
liativa e pode fechar o pacote direto; as
aulas sao 100% praticas no transito e sao
raros os alunos que procuram aulas com
acompanhamento psicologico. “Eles
entendem que a solucao € a pratica no
transito”, reforca.

Paulo chama a atencao para a preocu-
pacdo da empresa em manter os carros
limpos, novos e confortaveis para os alu-
nos e destaca que a escola foi a Unica a
manter atividade em todo o momento da
pandemia se atentando aos cuidados e
prevencao da covid-19, fornecendo como
cortesia o kit de higienizacao para alunos
e educadores. Ele comenta, ainda, que as
pessoas, no geral, classificam o marke-
ting da escola como muito forte. “No ge-
ral, nossos concorrentes possuem muita
reclamacao no Reclame Aqui. Somos os
dnicos que, com tanto tempo de existén-
cia, ndo possui nenhuma reclamacgao no
mesmo”, destaca.
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A Escola de Habilitados Paulo Mafra
também foi reconhecida com o Prémio
Quality, referente a 2020, como melhor
escola para habilitados de Sao Paulo na
categoria Educacao e recebera, tam-
bém, o Latin American Quality. Atrela-
do a isso, no campo da Responsabili-
dade Social Corporativa, a empresa faz
campanha de arrecadacao de doacodes
para a Pestalozzi de Sumaré, entidade
filantréopica que oferece fisioterapia,
assisténcia social, fonoaudiologia, psi-
cologia, atendimento de pessoas com
deficiéncia mental ou multipla. A orga-
nizacao converte também parte de seu
faturamento para a instituicao.

Apesar de todas as agcdes relacionadas a
comunidade, o diretor afirma que a ini-
ciativa mais importante € ajudar a rein-
serir alunos que possuem traumas ou
falta de pratica no volante no transito
com seguranga e confianca, melhorar e
ajudar o transito como um todo, levan-
do para as ruas motoristas conscientes
e preparados.

Outra iniciativa que ganha elogio dos
alunos é o contrato digital da empresa,
gue eliminou toda a logistica e gastos
com impressos. “Temos uma platafor-
Mma para agendamento, cadastramen-
to financeiro, que é pago por més, e o
aplicativo em que os educadores con-
seguem ver as agendas em tempo real”,
explica. Com isso, a empresa ajuda os
alunos que possuem traumas ou falta
de pratica no volante com segurancga e
confianca.

Paulo ressalta que os beneficios che-
gam ao transito como um todo, levando
as ruas motoristas conscientes e prepa-
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rados. Para tanto, a escolha preza pela
prestacao de servicos com humildade e
simplicidade para com os alunos e co-
laboradores, acredita no negdcio como
fator essencial para empreender e se
dedica e humaniza os atendimentos.

“E de suma importadncia uma boa ges-
tao corporativa,em que todos os setores
envolvidos interagem entre si através
de plataformas e redes internas para
entregar um bom resultado final na for-
ma de exceléncia para Nnossos consumi-
dores finais”, conclui.

Paulo Mafra
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ESTETICA BRANDASSE

A Estética Brandasse esta no mercado
desde 2016 com atividades voltadas a es-
tética facial e corporal. Os produtos e ser-
vicos sao indicados para todos os que de-
sejam realcar o que acham de mais belo
em si, mas também para aqueles que, em
algum momento da vida, deixaram ou
precisaram se colocar em segundo plano,
contudo querem resgatar a autoestima e
se orgulhar da imagem refletida no espe-
Iho.

A proprietaria, a esteticista Bruna Karoline
Brandasse Pires Cunha, explica que o co-
meco da empresa foi marcado por desa-
fios, e um dos maiores foi a falta de habito
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das pessoas em cuidar da pele do rosto e
do corpo. “Digo em relacao a cidade em
que a Estética Brandasse atua, Cubatao,
no estado de Sao Paulo. Isso porque, ha
sete anos, a profissdo de esteticista nao
era tao conhecida como é atualmente,
mas o famoso ‘boca a boca’, as redes so-
ciais, constantes atualizagdes e parcerias,
deram vida ao que a Estética Brandasse é
hoje”, recorda-se.

As buscas pelo conhecimento, melhoria
continua e exceléncia nos atendimentos
fazem parte da rotina da Estética Bran-
dasse. Neste ambito, Bruna Karoline ja
participou de palestras, workshops e lives
para discorrer sobre o tema. Essas
ocasidoes possibilitaram a repre-
sentante da organizagcao apresen-
tar a responsabilidade enquanto
profissional e empresa perante a
sociedade a qual presta servicos.

Atenta as demandas dos clientes,
cada vez mais exigentes quanto a
sustentabilidade e qualidade dos
servicos e produtos, a empresa
enxerga o desenvolvimento sus-
tentavel, através da agenda dos
Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS), de maneira
otimista e promissora, uma vez
que extrai menos subsidios natu-
rais e garante um ambiente mais
acolhedor e econdmico a longo
prazo.

Para tanto, a Estética Brandas-
se se preocupa com as questdes
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ambientais e descarta seus residuos em
locais apropriados, a fim de evitar con-
taminacgdes do solo e individuos. Nisso,
Bruna Karoline se baseia na Organizagao
das Nacodes Unidas e reconhece que uma
pratica esta ligada a outra, assim como
os ODS, em que uma acao em uma area
afeta os resultados em outras areas.

Assim, enquanto caminha para a imple-
mentacao de um projeto no campo da
Responsabilidade Social Corporativa, a
empresa desenvolve atividades pontuais
com o intuito de servir a populacao com
servicos e conscientiza-la, principalmen-
te nas campanhas de combate ao cancer
de pele, mama, prostata, entre outras,
gue atribuem também conhecimento.

“Levando em consideracao os servicos
prestados, acredito que, entre as inicia-
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tivas, a de maior relevancia foi o atendi-
mento as mulheres em estado de vulne-
rabilidade, em que a Estética Brandasse
contou com a proprietaria e mais duas
colaboradoras oferecendo massagem re-
laxante. Depois da aula de autoimagem,
foi um misto de sentimentos, mas o mais
nobre de todos foi a gratidao, nao de ma-
neira cliché, mas por proporcionar digni-
dade as mulheres que ja sofreram tanto”,
ressalta.

Ainda entre as atividades esta o trabalho
voluntario em igrejas e casas de recupe-
racao para mulheres, com atendimento
a0 publico, dando a essas pessoas Mmais
dignidade e mostrando a elas a impor-
tancia do amor-proprio.

Ja em relacao a satisfacao dos clientes
e fornecedores, a empresa considera as
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comemoracdes e/ou bonificacdo em da-
tas comemorativas, promovendo, ainda,
acdes como coffee breaks, presentes ou
reconhecimento publico por meio das
midias sociais. Da mesma forma, a aten-
cao se volta aos grupos de interesse, com
visdo ampliada quanto a todos os proces-
sos e etapas.

“Levando em consideracao toda a traje-
toria da empresa, podemos afirmar que
optamos por meios que gerem o mini-
Mo ou nenhum residuo ao meio ambien-
te, entre eles, o famoso ‘boca a boca’ por
meio dos nossos clientes, colaboradores,

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

parceiros e fornecedores e, claro, uma das
mais usadas atualmente, o marketing di-
gital”, comenta.

A vista disso, a Estética Brandasse leva a
sério a opiniao e sugestdes de seus clien-
tes, inclusive realizando feedbacks indi-
viduais durante a visita ou atendimento
dos clientes, aplicando questionarios e
enqguetes, e por meio das midias sociais.

Da mesma forma, a seguranga em rela-
¢ao as informacdes dos clientes é admi-
nistrada através de software com banco
de dados, registro de marca e protocolos
exclusivos desenvolvidos pela empresa e
contrato com os colaboradores, que pro-
tegem a organizacao da concorréncia
desleal. Essa atencao est3, ainda, relacio-
nada a boa administracao e reputacao
corporativa, vistas como essenciais.

“E primordial. Isso porque uma boa ges-
tao mantém o equilibrio organizacional,
cumprimento de prazos, alcance de me-
tas, alta performance dos colaboradores
e aumento de vendas, visando a lucrati-
vidade e posicionamento da empresa no
meio corporativo e uma excelente posi-
¢ao na apresentacao ao cliente”, conclui
Bruna Karoline.
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AMBIENTE BRASIL ENGENHARIA LTDA

A Ambiente Brasil Engenharia LTDA tem
COMO escopo a consultoria técnica am-
biental no gerenciamento, supervisao e
acompanhamento de obras de Engenha-
ria Civil e elaboracao de projetos, estudos
e educacao socioambiental na area de
Meio Ambiente. Com mais de 15 anos de
experiéncia, atua na area de transportes
(rodoviarios, ferroviarios e aeroportuarios),
construcao civil, saneamento e energia, e
opera tanto no setor publico quanto no
privado.

Sécio-diretor técnico, Nelson Lopes Cor-
réa Sobrinho explica que a empresa nas-
ceu em 2004, com o objetivo de prestar
servicos de consultoria em engenharia,
meio ambiente, transportes e construgao
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civil, oferecendo solucdes de qualidade,
eficientes e econbmicas, adequadas as
necessidades e ao perfil de seus clientes.
“Estruturada a partir da sélida experiéncia
de seus soécios fundadores, a organizagao
elabora e implementa solu¢cdées com én-
fase no planejamento, execucao e geren-
ciamento, especificas para cada cliente,
garantindo total conformidade com a le-
gislacao vigente, a politica e os compro-
mMissos assumidos”, enfatiza.

Nesta trajetéria, um desafio enfrentado e
superado foi levar a marca Ambiente Bra-
sil Engenharia ao conhecimento do pu-
blico-alvo e obter confianca. Para tanto,
a organizacao conta com uma Politica da
Gestdo da Qualidade, Saude, Seguranca
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Ocupacional e Meio Ambiente. Atrelada
a satisfacao do cliente, a corporacgao for-
nece servicos que satisfacam expectati-
vas.

Ainda neste ambito, em relacdao a res-
ponsabilidade, a empresa assegura o
cumprimento da legislagao bem como
de outros requisitos subscritos aplicaveis,
previne a populacao e incorpora inova-
cdes tecnoldgicas viaveis que permitam
minimizar os impactos ambientais signi-
ficativos, assim como previne e minimiza
OS riscos para a saude e seguranga ocu-
pacional de colaboradores e seus efeitos
a terceiros e visitantes.

Na parte do aperfeicoamento, promove a
melhoria continua da Qualidade, Saude,
Seguranga Ocupacional e Meio Ambien-
te nos processos, levando em considera-

LITY INSTITUTE

¢cao todas as partes envolvidas, e estimu-
la todos os funcionarios a contribuirem
para se chegar aos objetivos através do
estabelecimento de metas e programas.
Além disso, Nelson ressalta que a Am-
biental Brasil Engenharia LTDA conta
com ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001 e
Qualihab.

Atualmente, a empresa atua nas regides
do Amazonas, Bahia, Mato Grosso do Sul,
Minas Gerais, Santa Catarina, Rio de Ja-
neiro e Sao Paulo. Com isso, na Consulto-
ria de Engenharia, ha assessoria especia-
lizada para obras e projetos, envolvendo
gerenciamento e gestao de obras, super-
visao e fiscalizacao de obras, adequacao
de infraestrutura e reassentamento de
familias, auditorias ambientais, cartogra-
fia, digital e levantamento topograficos,
levantamento de passivos ambientais,
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controle tecnoldgico, elaboracao de pro-
jetos rodoviarios e elaboracao e emissao
de relatdrios de evolucao e gerenciais.

Ja no campo do Meio Ambiente, os ser-
vicos se voltam ao estudo de viabilida-
de ambiental, elaboracao de Estudos de
Avaliacao Ambiental, de Relatdrio de Ava-
liacao Preliminar, de Estudos de Impacto
Ambiental, Plano de Acao de Emergén-
cia e Plano de Gerenciamento de Riscos.
Por sua vez, na area de Educacao Socio-
ambiental ocorre Treinamento Ambien-
tal, Comunicacao Social, Inclusao Social,
Planejamento Ambiental, Responsabili-
dade Social e Gestao de Residuos Sdlidos.

Na Assessoria Técnica, é feita auditoria
ambiental; acompanhamento e super-
visdo ambiental; licenciamento de areas
de apoio, com canteiros, unidades indus-
triais, depodsito de material excedente e
caixa de empréstimo; projetos de recu-
peracao de passivos ambientais, com de-
senvolvimento e implantacao; levanta-
mento de passivos ambientais; sistema
de Gestao Ambiental e Programas de Ge-
renciamento de Riscos Ambientais, com
desenvolvimento e implantacao; licencas

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

ambientais - LP, LI e LO; e projetos am-
bientais.

Nelson chama a atencao para a agenda
dos Objetivos de Desenvolvimento Sus-
tentavel (ODS), que esta totalmente liga-
da ainiciativas e acdes sustentaveis. “Ace-
lera o processo da transformacao digital,
iniciada antes da pandemia de covid-19,
porém incentiva clientes e parcerias com
as medidas digitais, reducao de impres-
sdao e regime home office, contribuindo,
sim, com a reducao de carbono”, comen-
ta.

Ele destaca, ainda, que a empresa ge-
rencia as sugestdes e possiveis criticas
de clientes através de uma pesquisa de
satisfacao, durante todo o processo de
desenvolvimento das atividades, e con-
ta também com a area de Relacdes Pu-
blicas. Da mesma forma, tem o trabalho
honesto, humano e agil como principais
caracteristicas na obtencao da satisfacao
de grupos de interesse. “Uma boa gestao
permeia toda a organizacao e reflete na
qualidade do nosso produto. Todos na
empresa possuem o seu papel funda-
mental em nossa exceléncia”, resume.
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A empresa Werfen concentra seus
atendimentos em laboratérios clini-
cos e hospitais publicos e privados,
contribuindo para melhorar o atendi-
mento ao paciente em todo o mundo
por meio de diagnosticos especializa-
dos e inovadores. Fundada hda maisde
50 anos em Barcelona, na Espanha, a
organizacao tem, hoje, presenca dire-
ta em 30 paises e 100 territérios atra-
vés de diferentes distribuidores.

O gerente de Qualidade, Felipe Diaz,
e a analista de Marketing e Comuni-
cacao, Lorena Hernandez, explicam
que as operagoes se iniciaram no Mé-
xico, em 3 de outubro de 1991. Recen-
temente, a corporagcdo comemorou
a passagem dos 30 anos oferecendo
solucdes da mais alta qualidade para
melhorar a saude do paciente. Para
tanto, uma combinacao de acgdes e
fatores garante a exceléncia nos aten-
dimentos.

LATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

“Werfen combina ciéncia, tecnologia
e talento para fornecer diagnodsticos
mais eficazes, que permitam aos mé-
dicos o fornecimento do melhor aten-
dimento ao paciente e a melhoria na
sua qualidade de vida. Todos os dias,
hospitais e laboratdrios clinicos, em
todo o mundo, processam milhdes de
amostras de sangue com NoOssos Sis-
temas, que incluem instrumentos, re-
agentes e solucdes digitais”, elencam.
Como empresa inovadora de origem
espanhola, a Werfen ocupa uma posi-
¢ao de liderancga na assisténcia meédi-
ca, especificamente com tecnologia
de diagnodstico laboratorial especiali-
zado. Com equipamentos avancados,
oferece aos médicos informacdes
completas sobre os pacientes para o
atendimento oportuno em prontos-
-socorros, centros cirurgicos, unida-
des de terapia intensiva e em outras
areas.

WWW.LAQI.ORG

JULHO
EDIGAO 253




LATIN AMERICAN Q

QUALITY MAGAZINE

A organizagcao conta, ainda, com as
mais recentes tecnologias em testes
para determinar se um paciente esta
em risco de sangramento grave ou se
pode ter coagulos; analisar gases no
sangue; e para determinar, com mais
precisao, se uma pessoa € portadora
de doenca autoimune, como artrite
reumatoide.

Felipe e Lorena destacam que as prin-
cipais areas de especializagao da Wer-
fen sdo Hemostasia, Cuidados criticos
e Autoimunidade. Além disso, conta
também com experiéncia em fabri-
cagcao de Equipamentos Originais
(OEM), Sorologia de Doencas Infec-
ciosas, Quimica Clinica e Desenvolvi-
mento de Software Clinico. Para tanto,
a empresa ressalta que a Qualidade é
responsabilidade de todos os mem-
bros, em todos 0s niveis e processos.

“Confirmamos que, quando falamos
em Qualidade Total, ndo estamos fa-
lando apenas da qualidade dos nos-
sos produtos comercializados nem
do excelente atendimento prestado

LITY INSTITUTE

A0S NOssos clientes, Mas que sempre
vamos mais longe em busca do proxi-
mo patamar, tendo qualidade integral
em todos 0s NOSSOS Processos, CoOMo
sistema, como tema da nossa cultura
organizacional”, enfatizam.

A vista disso, entre as principais dire-
trizes e desafios esta o foco no cliente,
considerando os internos e externos,
até o ultimo elo, que sao os pacientes
como centro e propdsito da organi-
zacao. As relacdes com fornecedores
também s3ao consideradas, visto que
um relacionamento mutuamente be-
néfico aumenta a capacidade de am-
bos de criar valor.

Ja os processos de inovacao e melho-
ria continua sao o motor da organiza-
¢ao, dado que o ambiente em que a
empresa esta inserida exige constan-
te mudanca, com aplicacdao de me-
todologias de melhoria continua e
inovacao nos processos de forma per-
manente. “Continuamos a investir em
inovacao, pois ela € o catalisador para
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O crescimento, o sucesso de No0ssos ne-
gocios e a chave para nossa vantagem
competitiva”, explicam.

Na Werfen, a tomada de decisdo é ba-
seada em informacdes, pois a analise
e a coleta de dados levam a melhores
decisdes com base nas informacdes dis-
poniveis. A empresa ressalta que tomar
decisdes informadas gera uma melhor
compreensao dos clientes e do merca-
do. Da mesma forma, as abordagens
sao estratégicas e sistematicas. “Levan-
do em conta nosso propdsito e capaci-
dades-chave, identificamos as oportu-
nidades que o ambiente e o mercado
apresentam, definindo aquelas que sao
prioritarias para promover a permanén-
cia e o crescimento no longo prazo, es-
tabelecendo objetivos e compromissos
para alcancar sua execucao e, periodica-
mente, avaliando o andamento da im-
plementacao”, frisam.

Na parte da lideranca, os lideres ga-
rantem o alcance dos objetivos e a
transformacao da organizacao, geran-
do comprometimento e motivacao de
seus colaboradores e sinergia com seus
stakeholders, promovendo uma cultura
aberta a mudanca, integridade e trans-
paréncia.

Na digitalizacao, a empresa desenvolve
uma estratégia de transformacao digi-
tal, apoiada nos colaboradores e na cul-
tura organizacional, orientada para os
clientes e mercados e alinhada com os
objetivos estratégicos, capitalizando o
conhecimento para a agilidade e flexi-
bilidade de operacao, a tomada de de-
Cisao, 0 aprimoramento e a inovacao, e
garante a seguranca de seus sistemas.

A Werfen também promove uma cultu-
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ra de integridade que se reflete no seu
compromisso com a salvaguarda do
ambiente comum, através da adocao
de uma abordagem de sustentabilida-
de, economia circular e o seu contributo
para o desenvolvimento e criagao de va-
lor para a sociedade.

No ambito da gestao de talentos, a cor-
poracao acredita que as iniciativas fo-
cadas no bem-estar e geradoras de
confianca em seus colaboradores sus-
tentam a imagem positiva da organiza-
¢cao nomercadode trabalho, permitindo
atrair, desenvolver, motivar e reter talen-
tos comprometidos com a organizagao
e com o desenvolvimento dos colabora-
dores. A isso, soma-se a eficiéncia ope-
racional e exceléncia no atendimento.
“Estamos totalmente comprometidos
em cumprir nossa mMissao e objetivos
estratégicos de longo prazo. Buscamos
superar as expectativas de nossos clien-
tes e colaboradores para nos diferen-
ciarmos dos demais”, destacam.

Felipe e Lorena chamam a atencao para
os Objetivos de Desenvolvimento Sus-
tentavel (ODS) e ressaltam que a em-
presa, como lider no setor, responde a
esse chamado buscando o gerencia-
mento proativo das operacdes internas
e cadeia de suprimentos, o lancamento
de programas de Governanca Ambien-
tal e Social (ESG), a pratica da diversida-
de e inclusao e a oferta de produtos, so-
lucdes, sistemas e servicos aos clientes.

A Werfen prioriza os ODS de acordo
com as expectativas dos stakeholders.
No ano de 2021, trabalhou com os se-
guintes principios do Pacto Global da
Organizacao das Nacdes Unidas (ONU),
como Direitos Humanos, Trabalho, Meio
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werfen

Ambiente e Anticorrupgcao. A empresa
evidencia a sustentabilidade como uma
forma de operar os negdcios atendendo
as necessidades dos funcionarios, par-
ceiros e clientes, agora e no futuro, sem
comprometer as necessidades do plane-
ta e das geracdes futuras.

Para tanto, a corporacao definiu trés are-
as que ajudam neste avang¢o, como a que
envolve pessoas, visto que a empresa
tem compromisso com os direitos huma-
Nos, sua seguranca, igualdade, inclusao e
diversidade em todos os seus aspectos; o
planeta, incluindo as emissdes de dioxido
de carbono (CO2); e prosperidade, tendo
o crescimento econdmico e eficiéncia
usando recursos como energia e mate-
riais.

“Em 2021, intensificamos nossos esforcos
de sustentabilidade. Continuamos incen-
tivando todas as agdes e iniciativas locais,
aplicando estratégias e governanga cor-
porativa. Da mesma forma, aumenta-
mos significativamente nossos projetos
ambientais, com foco em minimizar o
impacto global de nossas emissdes de
CO2. Do nosso consumo anual global de
energia elétrica, 80% vieram de fontes de
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energia limpa, superando em muito nos-
sa meta de 55% e quase dobrando a por-
centagem do ano anterior”, comentam.
Outro marco importante foi a introdu-
¢ao da energia solar. A Werfen concluiu
a instalacao de painéis solares no local
de producao do Reino Unido e iniciou
a instalacdo em dois locais na Espanha.
Aumentou também as acdes sociais, re-
forcando associacdes com fundacdes e
organizacdes sem fins lucrativos. “Como
os funcionarios seguiram a lidar com
efeitos da pandemia, eles continuaram
a doar. Esses fundos foram multiplica-
dos por Werfen e doados principalmente
para organizacdes que trabalham local-
mente para aliviar a pobreza e a fome e
levar conforto aos necessitados”, pontu-
am.

A empresatambém desenvolveu um pla-
Nno estratégico de sustentabilidade com
iniciativas destinadas a integrar conside-
racdes sociais, ambientais e econdmicas
em valores fundamentais, cultura e ope-
racoes diarias. Inclusive um chefe de sus-
tentabilidade corporativa foi nomeado
para liderar e desenvolver este programa
e contribuir para as metas de desenvolvi-
mento da ONU.
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Assim, a companhia espera, ainda, elevar
as acdes ambientais para minimizar o
impacto no planeta. “Estamos trabalhan-
do para aumentar ainda mais nossa por-
centagem de energia limpa, globalmen-
te, assim como autogerar mais energia.
Pretendemos também implementar
a 1SO 14001, relativa a sistemas de qua-
lidade ambiental, em todos os nossos
centros de producao onde essa norma
Nnao existia. Estamos desenvolvendo po-
liticas e acdes para reduzir ainda mais
as emissdes de nossa frota de veiculos,
transporte de carga e nosso material
de embalagem”, elencam, destacando
O compromisso e as iniciativas para um
impacto positivo nas comunidades.

A Werfen conta também com treina-
mentos constantes para atuar com inte-
gridade em tudo o que é executado eem
todos os acordos feitos interna e externa-
mente. Da mesma forma, possui um site
interno de Etica e Compliance, no qual
os colaboradores contam com as ferra-
mentas necessarias em caso de duvidas
e preocupacdes, como Coédigo de Etica,
Politica de Compliance e Canal de Etica,
um meio de comunicagao confidencial.
Para melhorar a experiéncia e atendi-
mento ao cliente, uma das iniciativas é
Voice of Customer, uma pesquisa de sa-
tisfacdo anual, que ajuda a obter uma
visdo ampla da experiéncia do cliente
através do feedback das pessoas que in-
teragem nos diferentes momentos do
servico prestado pela Werfen. Esse exer-
cicio é feito com o objetivo de empreen-
der acdes de transformacao e melhoria
focadas nas necessidades dos clientes,
buscando gerar uma estratégia compe-
titiva.

ITY INSTITUTE

Ha também o foco no cliente, em que
o0 objetivo € melhorar a experiéncia do
cliente TOP, com base na percepg¢ao po-
sitiva do cumprimento de suas expecta-
tivas, gerando fidelidade a marca e reco-
mendacdes positivas para clientes nao
potenciais. WelListen € um programa
gue busca coletar a opiniao e experién-
cia do usuario para cada um dos servicos
prestados pelos engenheiros da area de
Suporte Técnico, a fim de implementar
acdes de melhoria. “Atualmente, esta-
mos caminhando para a transformacao
digital, que € vital para nossos objetivos
e para fornecer aos nossos funcionarios,
clientes e fornecedores os processos
para realizar suas tarefas com eficiéncia”,
adiantam.

Felipe e Lorena frisam que todos os co-
laboradores sao responsaveis pelo de-
sempenho de suas atividades de acordo
com a matriz de aprovacao da tarefa atri-
buida. Da mesma forma, a governanca
corporativa € responsavel pelo cumpri-
mento do codigo de ética e do Manual
de Compliance que regulamenta o bom
funcionamento da Werfen. “Buscamos
manter a confianca entre Nnds e Nossos
clientes e parceiros de negodcios. Nesse
sentido, construimos uma comunicagao
aberta, em que atuamos sempre com
honestidade e atencao as necessidades,
disponibilizando todas as informacdes
possiveis”, concluem.
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HOTEL LOPESAN COSTA BAVARO

RESORT, SPA & CASINO

O Hotel Lopesan Costa Bavaro Resort,
Spa & Casino € um estabelecimento do
setor hoteleiro, cuja atividade se con-
centra na oferta de estadias de quali-
dade, luxo e exceléncia no servico aos
seus clientes, com reservas de todo o
mundo. A empresa Equinoccio Bavaro,
através de sua marca de quatro estrelas
(FA Villas Bavaro Resort & Spa), iniciou
suas operacdes na Republica Domini-
cana em 2006. Depois, em 2019, mudou
suas operacdes sob a marca de luxo de
cinco estrelas “Lopesan”, com seu novo
hotel “Lopesan Costa Bavaro Resort,
Spa & Casino”.

De acordo com o diretor regional do
Caribe, Lopesan Hotel Group, Carlos Ji-
ménez Ruiz, as vendas de estadias sao
efetuadas através dos mercados gros-
sista e retalhista e nas plataformas di-
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gitais dedicadas a este servico. Para as
atividades, a propriedade gera cerca de
1.350 empregos diretos e beneficia in-
diretamente cerca de 3 mil colaborado-
res.

Desde sua criacao, o estabelecimen-
to sempre se caracterizou pela imple-
mentacao de programas de Qualidade
Total, como manter boas praticas de
manipulacao de alimentos, padrdes
de higiene nos quartos e qualidade
da agua, além da exceléncia no aten-
dimento ao cliente. “Os nossos princi-
pais desafios sao manter os padrdes de
qgualidade que nos caracteriza desde a
nossa criacao”, destaca.

A atencao também se volta as questdes
ambientais. Neste ambito, a empresa
desenvolve um programa de jardina-
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gem de corais e apoia o plano de recu-
peracao da Playa Bavaro. Carlos comenta
que, atualmente, a organizagao esta fo-
cada no processo de obtencao da cer-
tificacdo Bandeira Azul e Chave Verde.
“Gracas a esses programas, conseguimos
reduzir consideravelmente a quantidade
de residuos plasticos e seu uso”, destaca,
evidenciando também os programas de
conscientizacao dos colaboradores sobre
0 Uso desnecessario de plasticos e eco-
nomia de energia.

Ele comenta, ainda, que, no caso de
Playa Bavaro, a empresa esta compro-
metida, visto que o pais € um destino
de Sol e praia. “Manter nossa praia nas
melhores condicdes beneficia o destino
Punta Cana, que € o numero um do Ca-
ribe e um dos cinco melhores da Améri-
ca Latina. Por isso, traz beneficios tanto
a Republica Dominicana quanto a nossa
propriedade hoteleira”, explica.

Ja no campo da Responsabilidade So-
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cial Corporativa, os programas sao foca-
dos, além do apoio ao plantio de jardins
de corais, em treinamentos educativos
sobre questdes ambientais com alunos
do destino Punta Cana; no trabalho com
maes adolescentes, com treinamento
qgue lhes permitem iniciar atividades em-
preendedoras produtivas; na doacao de
cestas para maes adolescentes; e espe-
taculos no teatro para criancgas de baixa
renda que vivem nas comunidades pro-
ximas. “Até agora, todos os projetos fo-
ram implementados com sucesso € sao
realizados todos os anos de forma siste-
matica”, afirma.

Carlos conta que, de maos dadas com
outras organizacdes da sociedade civil, o
trabalho do Hotel Lopesan Costa Bavaro
Resort, Spa & Casino, nos ultimos 10 anos,
com a recuperacao de Playa Bavaro, re-
sultou na criagdao do Canal de Navega-
¢ao e na instalacao de trés ancoradouros
para os mais de 800 barcos que circulam
diariamente em frente a costa. “Em rela-
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Cao aos programas realizados para a
recuperacao da praia, os acidentes no
mar foram consideravelmente mini-
mizados”, comenta.

Ainda como parte desse processo, foi
possivel eliminar a pesca com arpao,
cloro e explosivos que destroem a vida
marinha e os corais. De forma conside-
ravel, foi reduzido o fato de os navios
realizarem suas trocas de 6leo no mar,
o que polui a agua.

Nas questdes de seguranca e €tica,
dentro dos programas de Complian-
ce, a empresa se empenha no treina-
mento dos funcionarios em boas pra-
ticas de manuseio e higiene pessoal e
medicao de pegadas de carbono. Se-
gundo o diretor regional, o principal
desafio € manter todos os padrdes de
higiene e qualidade, assim como os de
exceléncia no atendimento através do
programa AAA Diamond, que é imple-
mentado e executado integralmente.
“Tudo isso sem descuidar da sustenta-
bilidade ambiental”, destaca.

Para a satisfacao dos clientes e forne-
cedores internos e externos, o Hotel
Lopesan Costa Bavaro Resort, Spa &
Casino conseguiu uma comunicacao
fluida quanto aos programas ambien-
tais €, a0 mesmo tempo, incentivou-os
a colaborar com eles, o que tem trazi-
do resultados favoraveis.

“Temos atuado de forma semelhante
com 0s nossos fornecedores internos
e externos, apresentando-lhes os di-
Versos projetos em gue estamos en-
volvidos, e temos recebido deles uma
boa acolhida e colaboracao. De acordo
com nossos objetivos de desenvolvi-
mento sustentavel, substituimos Mmui-
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tos de nossos materiais plasticos por
biodegradaveis, como é o caso de ca-
Nnudos e copos, € Minimizamos O Uso
de impressdes em papel, motivando
Nnossos colaboradores a utilizar comu-
nicagées e implementar sistemas de
arquivamento on-line, entre outros”,
completa o gestor, quem considera
que a reputacao corporativa funda-
mental para o posicionamento e cres-
cimento de qualquer tipo de empresa
e assegura que essa € uma razao pela
qgual toda a equipe do Lopesan Costa
Bavaro Resort, Spa & Casino esta aten-
ta.
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COASPHARMA

O Coaspharma € um laboratdrio farma-
céutico em constante evolucao e cres-
cimento, especialmente nos ultimos 10
anos, quando passou no ranking de la-
boratorio fora da Colémbia, da posicao
#30 para a #7. Ou seja, € um dos sete
laboratdrios mais importantes do pais,
entre farmacéuticos, multinacionais e
nacionais. Essa escala é composta por
mais de 650 empresas do segmento
certificadas pela Invima.

As operacdes se concentram no territo-
rio nacional da Colémbia e tém peque-
na participacao nas exportacdes para
Peru, Panama e Belize. Avenda dos pro-
dutos se destina a redes farmacéuticas,
distribuidores e canais institucionais
e a prestacao de servicos € de maqui-
la a outros laboratdrios farmacéuticos,
gracas a sua infraestrutura, capacidade
fabril e experiéncia, assim como seus
altos padrdes de qualidade e ampla ex-
periéncia no mercado farmacéutico.

O presidente Miguel Antonio Cueca
Villarraga e o vice-presidente adminis-
trativo de Talento Humano, Inirida Bau-
tista Leon, reconhecem que ocupar a
posicao #7 entre 820 laboratdrios far-
macéuticos é desafiadore muito impor-
tante, uma vez que se trata de uma das
principais empresas do segmento da
Colémbia. Isso garante também a sus-
tentabilidade da corporagcao a médio e
longo prazos, esta ligado ao posiciona-
mento Nno mercado de farmacéuticos
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genéricos, sendo um dos seis genéricos
mais vendidos no pais, € ao mercado de
produtos de marca, com varias partes
ocupando a primeira, segunda ou ter-
ceira posicao nas categorias em que 0s
produtos sao classificados.

“A nivel comercial e de marketing, es-
tamos constantemente a inovar, pro-
pondo novas estratégias para Nnos po-
sicionarmos em meédicos, pacientes e
farmacias. Ainda temos um longo cami-
Nnho a percorrer e continuamos a con-
quistar posi¢cdées e quota de mercado,
para além dos novos produtos que es-
tdo em lancamento para curto, médio e
longo prazos”, explicam. Eles salientam
que, atualmente, ha uma planta total-
mente moderna de acordo com o pa-
drao solicitado pela Invima para BPM
e com certificacao GLP. “Isso nos dife-
rencia da maioria dos laboratdrios da
Colémbia, pois poucos possuem planta
propria de producao”, comentam.

Em relagcao aos projetos de Qualidade
Total, a empresa conta com a imple-
mentacao do modelo ISO 9001, assim
como um Sistema de Qualidade de
acordo com a OMS. Baseia-se, ainda, no
ciclo PHVA e na gestao de risco do ICH
Q9 e ICH QI10. Neste ambito, os princi-
pais desafios sdao a utilizacao dos novos
requisitos regulatdrios, como a valida-
¢ao de todos 0s processos e a automa-
¢cao de equipamentos e sistemas de
monitoramento continuo.
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Miguel Antonio e Inirida elencam os
Objetivos de Desenvolvimento Susten-
tavel (ODS) e explanam que a empresa
tem a compreensao da importancia de
ferramentas que permitam alcancar
um futuro sustentavel para todos. “Ha
uma sinergia entre esses objetivos e a
empresa, pois alguns deles sdao imple-
mentados direta e indiretamente, mas
com a conscientizagcao da geracao e a
importancia de impactar uma socieda-
de que tanto precisa”, ressaltam.

Para tanto, eles destacam que questoes
como pobreza, desigualdade, meio am-
biente, saude, educacao, entre outras,
nao podem ficar alheias do setor pro-
dutivo, mas, ao contrario, deve ser cada
vez mais relacionado do ponto de vista
participativo, promovendo espacos, es-
tratégias, mesas de trabalho, diferentes
areas que permitam a transformacao
para um futuro melhor.

Como agao pratica, no campo do meio
ambiente, a empresa possui uma area
de gestao ambiental, certificacao PRE-
AD, onde sao geridos diversos progra-
mas ambientais, como o uso eficiente
e economia de agua e energia, residuos
e, atualmente, medida da pegada de
carbono corporativa. “O impacto das
atividades é medido por meio de uma
matriz de identificacao de aspectos. Em
relacdo aos impactos ambientais, entre
os principais desafios, esta a reducao
de residuos perigosos e o controle am-
biental adequado”, elencam.

O Coaspharma possui, ainda, uma
gama de programas ligados a Respon-
sabilidade Social Corporativa, como as
atividades solidarias e doacdes. Cons-
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tantemente as atividades da Fundacao
Copservir sao apoiadas, visto que atin-
gem todo o territério nacional e aju-
dam as populacdes menos favorecidas,
com doacdes em capital ou em espé-
cie conforme a necessidade, doacao de
medicamentos essenciais para essas
populacdes, além de um programa de
voluntariado.

Existe também o Projeto Equidade Sa-
larial, o qual preza pela escala média
do setor com igualdade salarial inde-
pendentemente do género, mostrando
essa realidade e sem qualquer discrimi-
nacado. Internamente, existem progra-
mas de bem-estar e saude especifica-
mente com pessoas que, por situagcoes
de trabalho, apresentaram algum tipo
de deficiéncia. A partir disso, sao feitos
remanejamentos para a pessoa em seu
papel de continuar contribuindo e ge-
rando espacos de cura para a melhoria
de suas condicdes fisicas e emocionais.

Com a gestao de materiais e residuos,
qgue atingiu 72 mil kg no ano de 2021,
foram implementados programas, for-
mas adequadas e aliancas com entida-
des especializadas na destruicao desses
materiais e medicamentos vencidos,
gue sao tratados de forma especial para
evitar impacto e uso indevido na socie-
dade.

Ha também a gestdao de atividades e
espacos de produtividade e flexibili-
dade de horarios para que as pessoas
possam usufruir de dias remunerados
gracas a abrangéncia das conquistas,
responsabilidade com o meio ambien-
te, seguranca e novas alternativas de
trabalho, gerando espacos de trabalho
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em casa para o pessoal que, por suas res-
ponsabilidades e papéis, podem fazé-lo.

Miguel Antonio e Inirida frisam que a em-
presa baseia sua missao na utilizacao das
boas praticas de fabricacao e laboratdrio,
o que faz com que a corporacgao esteja
Nna vanguarda das exigéncias das entida-
des reguladoras e das normas sanitarias
mundiais. “Isso permite aos nossos clien-
tes externos um elevado grau de satisfa-
¢cao por terem produtos acabados base-
ados nesses principios, gue demonstram
NOSSO compromisso com a qualidade,
salde e bem-estar dos colombianos”, ex-
plicam.

Eles chamam a atencao, ainda, a con-
tribuicao para a satisfacdo dos fornece-
dores, liderando relacdes duradouras,
aliancas estratégicas que permitem o
crescimento mutuo e o acompanha-
mento constante, com processos de au-
ditoria, que reforcam as competéncias e
a garantia dos produtos. E, internamen-
te, ha um apoio permanente, uma cul-
tura organizacional baseada em estar
contribuindo para o crescimento pessoal
e profissional, com valores corporativos,
CcomMo ética e servicos, onde se destacam
as prioridades de clientes externos e in-
ternos.

Um sistema de autocontrole, prevencao
e gestao de riscos contra o branquea-
mento de capitais, financiamento do ter-
rorismo e financiamento da proliferacao
de armas de destruicao macica, Sagrila-
aft, foi implementado, assim como um
projeto de transparéncia e ética empre-
sarial, com o objetivo de reduzir os riscos
de corrupcao e suborno transacional.
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Ao pensar nos stakeholders, o Coasphar-
ma faz o manuseio adequado de residu-
0S e materiais, uma pratica que tem um
impacto responsavel no meio ambiente;
implementa boas praticas de fabricacao
e laboratério, que regem os padrdes de
qualidade da OMS; e adota novas tec-
nologias e infraestruturas, que permi-
tem melhorar os processos de producao;
apoia programas de impacto social, bem-
-estar para colaboradores, oferecendo
espacos extra trabalho, como esportes,
cultura, alimentacao, caminhadas eco-
l6gicas, que fortalecem a saude fisica e
mental e impactam no desenvolvimento
e comprometimento das atividades.

A boa gestao da reputacao corporativa
enquadra um fator diferenciador e uma
vantagem competitiva que a empresa
desenvolve ano apds ano, que se reflete
nas excelentes relacdes comerciais e sao
referéncia para entidades governamen-
tais. “Sabemos que uma boa gestao para
a reputacao corporativa é a base para
gue a alta administracao com boas pra-
ticas de governanca aborde seus planos
estratégicos, gerando relacionamento,
credibilidade, crescimento e sustentabi-
lidade. industria e a economia do pais’,
conclui.
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CENTRO MEDICO DIAGNOSTICO

ARROYO HONDO - CEDIAH

O Centro Médico Diagndstico Arroyo
Hondo, CEDIAH, € um centro médico e
diagnostico de saude integral de tercei-
ro nivel, que oferece servicos especiali-
zados na cidade de Santo Domingo, na
Republica Dominicana, visto que sua
atividade principal é a prestacao de ser-
vicos hospitalares.

O portfdélio envolve consultas médicas
especializadas, hospitalizacao ou inter-
nacao, cuidados intensivos ou hospita-
lizacao critica, emergéncia, laboratdrio
clinico, servicos cirurgicos, servigcos de
diagndstico cardiovascular e servicos
de imagens, como raio-x, doppler e so-
nografia.

O CEDIAH conta também com espe-
cialistas nas areas de Cardiologia, Cli-
nica Médica, Pneumologia, Infectolo-
gia, Cirurgia Geral, Bariatrica e Plastica,
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Anestesiologia, Urologia, Otorrinolarin-
gologia, Ginecologia, Obstetricia, Pe-
diatria, Dermatologia, Nutrigao, Gastro-
enterologia, Ortopedia, Traumatologia,
Neurologia, Neurocirurgia, Nefrologia,
Emergéncia, Infectologia, Radiologia,
Diabetologia e Medicina Critica.

De acordo com a diretora-executiva,
Merfry Then Rijo, o CEDIAH nasceu
em outubro de 2017. Na época, iniciou
suas atividades como centro médico
geral e diagndstico com todas as es-
pecialidades, autorizada por alvara do
Vice-Ministério de Garantia da Qualida-
de, do Ministério da Saude PuUblica. De
2006 a 2017, o centro ofereceu servicos
especializados em estética, como Der-
matologia, Cirurgia Dermatoldgica, Gi-
necologia Estética, Cirurgia Plastica e
especialidades afins.

WWW.LAQI.ORG

JULHO

EDIGCAO 253




LATIN AMERICAN Q

QUALITY MAGAZINE

Para tanto, o CEDIAH é focado na exce-
|éncia e tem como lema: “Compromisso
com a Saude”, dado que avisao éserum
centro médico de diagndstico integral,
com uma equipe de profissionais com-
prometidos com a saude, qualidade de
servico, bem-estar e seguranca dos pa-
cientes, assim como ser referéncia na-
cional e internacional orientada para
a inovacao tecnoldégica e modelo em
gestao hospitalar. Preza, ainda, pelos
valores da ética, confianca, comprome-
timento, responsabilidade e qualidade.
Em 2021, ocorreu o primeiro Plano Es-
tratégico do CEDIAH, um planejamento
participativo em que foram refletidos os
objetivos estratégicos. O primeiro deles
€ garantir a qualidade e seguranca dos
servicos oferecidos com base em poli-
ticas e normas e controle de conformi-
dade. "Desde a data, trabalhamos em
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estratégias para garantir o alcance dos
objetivos. Nossa projecao €, no médio
prazo, entrar no trem da Qualidade To-
tal das certificacdes”, ressalta.

No CEDIAH existem varias comissoes,
uma do Ministério do Trabalho e outras
exigidas pelo Ministério da Saude, to-
das juramentadas e constituidas pelos
orgaos competentes. Nisso, a Comissao
Mista de Seguranca e Saude no Traba-
Iho tem o objetivo de promover e mo-
nitorar o cumprimento do programa de
seguranca e saude no trabalho. “Baseia-
-se na participacao, na construcao da ci-
dadania responsavel, em uma empresa
socialmente responsavel e no desenvol-
vimento de uma cultura preventiva de
acidentes de trabalho e doencas profis-
sionais zero”, explica.
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Ja o Comité de Infeccbdes Associadas
a Saude, CIIAS, que tomou posse em
2015, supervisiona e garante o progra-
ma de educacao, prevencao e controle
de infeccdes. Desde 2016, implanta um
programa de Biosseguranca, com oito
linhas de acdao e com o objetivo geral
de garantir a biosseguranca de funcio-
narios, pacientes, usuarios e publico em
geral, e a correta implementacao da
biosseguranca existente em protocolos
nas diversas areas. As linhas de atuacao
sao higienizacao das maos, medicacao
segura, programa antisséptico, esterili-
zacao, gerenciamento de residuos hos-
pitalares, limpeza hospitalar, lavanderia
hospitalar e cozinha hospitalar.

E o Comité de Melhoria Continua da
Qualidade da Assisténcia, Humaniza-
¢cao e Seguranca do Paciente garante
uma cultura de melhoria continua da
qualidade dos servicos de saude, hu-
Manizacao e seguranca do paciente,
promovendo um sistema de gestao da
qualidade por processos e resultados.
Merfry comenta que, neste ambito, um
dos maiores desafios € manter a conti-
nuidade na execucao das acdes e pro-
gramas de cada um dos comités, as-
sim como criar a cultura da Qualidade,
Planejamento Estratégico e auditorias
continuas para acompanhamento das
acoes planejadas e atingimento dos ob-
jetivos.

Ao mencionar a agenda dos Objetivos
de Desenvolvimento Sustentavel (ODS),
a diretora-executiva enfatiza que a em-
presa esta comprometida com a saude
e seguranca do paciente e promove a
saude preventiva. Para tal, os comités
estao alinhados a saude e bem-estar
tanto dos usuarios quanto dos cola-
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boradores. Além disso, a organizacao
aposta na Educacao de Qualidade, com
um programa de formacao coordenado
pela Unidade de Gestdao do Talento Hu-
mano e elaborado de forma participati-
va para os colaboradores.

“Esses treinamentos sao divididos em
hard e soft, de acordo com o que é de-
monstrado pela avaliacdo de desem-
penho e deteccao de necessidades em
cada area”, explica. Ha também, com
colaboradores, a coordenacao de di-
plomas e workshops no Instituto de
Formacao Técnica Profissional e outras
instituicdes de ensino que possam for-
talecer a preparacdao para que tenham
oportunidades de crescimento. “Traba-
Ihamos por uma escala salarial justa e
entendemos que nosso melhor e maior
capital sao nossos talentos”, reforca. Ela
conta que cerca de 15 colaboradores
cresceram na instituicao, dado que ini-
ciaram na funcao, foram treinados, de-
senvolvidos e atualmente ocupam car-
gos de gerentes e coordenadores.

No que diz respeito a Igualdade de Gé-
nero, dos quadros superiores, 80% sao
mulheres. E em relacao a energia sus-
tentavel, os aquecedores sao alimenta-
dos por painéis solares e os aparelhos
de ar-condicionado movidos a energia
solar.

Também como acao pratica atrelada
a0 meio ambiente, a empresa desen-
volve o CEDIAH Siembra, uma atividade
de reflorestamento feita todos os anos,
chegando ao plantio de 1 mil a 1,5 mil
arvores de diferentes espécies, depen-
dendo da area atribuida pelo Ministério
do Meio Ambiente. Isso ocorre devido
a0 compromisso ético da organizacao
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com a gestao, classificacao e destina-
¢cao dos residuos hospitalares. “Temos
um programa de classificacao corre-
to e um contrato com uma empresa
responsavel pela coleta e descarte de
acordo com as regulamentacdes esta-
belecidas pelas autoridades correspon-
dentes”, pontua.

Para a comunidade externa, integran-
do as atividades de Responsabilidade
Social Corporativa, o CEDIAH colabora
com a Academia Nacional de Cirurgia
Plastica com um programa de cirur-
gia de reconstrucao para pacientes de
baixa renda com hipertrofia mamaria.
“E um programa de grande impacto,
pois melhora a qualidade de vida das
mulheres que possuem essa condicao”,
conta.

Merfry destaca que outro objetivo es-
tratégico é alcancar e manter um alto
nivel de satisfacao do usuario, respalda-
do por respostas convincentes as suas
necessidades e expectativas. Assim, a
instituicdo conta com uma unidade de
atendimento ao usuario, que, por meio
do coordenador e de um assistente de
gestao de reclamacdes e sugestoes,
mede a satisfacao dos usuarios e cola-
boradores através de pesquisas diretas
e caixas de sugestoes.

Essa pesquisa é digitalizada, tabulada
e grafada com o objetivo de socializar
com todos os gestores e coordenado-
res para que se obtenham feedbacks e
acoes corretivas ou de fortalecimento,
Nos casos cabiveis. “Em geral, existe um
alto percentual de satisfacdo. Existem
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variacdes dependendo da area de foco,
mas, mesmo em baixas, estamos aci-
ma de 80%", elenca, enfatizando que a
empresa contribui para a satisfacao do
cliente na medida em que presta cuida-
dos de qualidade, que garantem saude
e seguranca, traduzidos em bem-estar
e prevencgao.

Em relacao a seguranca e ética, Merfry
explica que o trabalho com base em
um plano estratégico esta atento a isso,
umavez que aempresa empenha acgoes
para um programa de Compliance de-
finido. “Nosso principal desafio é que,
a0 encerrarmos este periodo 2021-2022,
vejamos o cumprimento dos objetivos
planejados, cumprindo um alto percen-
tual de metas e conseguindo aumentar
nossa produtividade”, comenta.

A vista disso, a reputacdo corporativa
ganha relevancia no CEDIAH. Segundo
a diretora-executiva, a percepcao se tra-
duz em reputacao. “Trabalhamos com
base no atendimento de qualidade que
se percebe. Acreditamos que o cumpri-
mento de protocolos, processos e regu-
lamentacdes nos garantem melhores
resultados. Como empresa, estamos
expostos a uma reputacao ruim ou boa,
dependendo das circunstancias que
possam surgir. Uma boa gestao nos da
a oportunidade de ser uma boa refe-
réncia para os servicos hospitalares, em
gue temos em conta as necessidades
dos utentes e quem pode encontrar o
gue procura”, conclui.
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OPTIMUS SOLUCOES INTELIGENTES LTDA

A Optimus € uma empresa de manu-
tencao industrial que atua do estraté-
gico ao operacional, desde a gestao
estratégica do negodcio até a execugao
final. Os servicos se voltam a todos os
segmentos industriais, atendendo a or-
ganizacdes de pequeno, médio e gran-
de porte, dentro e fora do pais, sempre
com foco na exceléncia operacional da
mManutencao industrial.

O CEO técnico Edson Gongalves con-
ta que as atividades tiveram inicio em
maio de 2013, fase em que ele, apods
anos vivendo a sistematica de gestao
da manutencao em grandes empresas
multinacionais, percebeu a lacuna que
existia nos servicos prestados pelos for-
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necedores, de forma que, durante sua
trajetoria como gestor de manutencao,
nao encontrava nenhuma empresa que
tivesse um know how que atendesse a
todas as vertentes da manutencao para
suprir as demandas internas, sendo ne-
cessario contratar diversas corporagoes
para integrar um uUnico projeto.

“Assim, foi criada a Optimus para unifi-
car as necessidades dos clientes e aten-
der as suas demandas em 360° desde o
estratégico até o operacional, oferecen-
do ao mercado industrial solugcdes em
gerenciamento da manutencao, im-
plantacao e desenvolvimento de ferra-
mentas estratégicas, auditorias, asses-
sorias, consultorias, desenvolvimento

de novos projetos, execucao

da manutencao como pla-

nejamento, manutengdes
preventivas e corretivas,
atendimentos emergen-

ciais, inspecao técnica dos
ativos, treinamentos técni-
Ccos e comportamentais e
qualificagcao  profissional”,
elenca.

No inicio dos trabalhos, al-
guns desafios marcaram as
acdes da empresa. Edson
se recorda da dificuldade
para implementar a estra-
tégia compacta e mostrar
para as organizacgdes que
seria possivel otimizar e cen-
tralizar suas demandas de
manutencao em um Unico
fornecedor, o qual possuia
a expertise de gerenciar os
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projetos, tanto da parte estratégica
guanto da execucao, otimizando todo o
seu desenvolvimento subdividido entre
suas especialidades. Nisso, todo desen-
volvimento seria realizado desde a con-
cepcao do projeto até sua entrega final
em regime de producao a todo vapor,
mantendo todo o ciclo da cadeia pro-
dutiva, condensando as informacodes,
reduzindo tempo de execucao e man-
tendo alta disponibilidade com confia-
bilidade, custos adequados, seguran-
¢a e com o menor impacto ambiental
possivel.

Em relacdo a Qualidade, a Optimus
possui um programa chamado SIM-
360° o qual € nomeado Sistematica In-
tegrada de Manutencao Industrial, com
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uma visao em 360°, abrangendo todo o
universo da manutencao industrial. “As
principais pautas sao o Start inicial do
processo da manutencao industrial, as
rotinas realizadas no dia a dia, as estra-
tégias adotadas para gerar a confiabi-
lidade do processo, a otimizacao dos
diversos recursos disponibilizados para
a manutencao industrial e a excelén-
cia operacional com foco em gerar um
processo sustentavel”, explica.

Edson chama a atencao também para
os Objetivo de Desenvolvimento Sus-
tentavel (ODS), os quais a Optimus en-
tende ser um apelo global a agao para
acabar com a pobreza, proteger o meio
ambiente e o clima e garantir que as
pessoas, em todos os lugares, possam

WWW.LAQI.ORG

JULHO

EDIGCAO 253




LATIN AMERICAN Q

QUALITY MAGAZINE

desfrutar de paz e de prosperidade, e re-
presentam a busca por direitos humanos
plenos e por um desenvolvimento que
leve em consideracao os ambitos econo-
mico, ambiental e social.

“A Optimus entende que devemos ga-
rantir que os novos empreendimentos
sejam viaveis do ponto de vista econdmi-
co, social e ambiental, sendo verdadeiras
alavancas de desenvolvimento e dinami-
zagcao das economias locais, mantendo
um equilibrio de igualdade geral entre
todos os povos”, afirma.

A organizacao possui, ainda, uma ampla
consciéncia ambiental e difunde essa
postura junto a seus colaboradores. As-
sim, nas dependéncias de clientes, de-
senvolve treinamentos e orientacdes
para que a equipe seja capaz de se ade-
quar as diretrizes de cada organizacao,
sempre com o foco na preservacao e cui-
dados com o meio ambiente. “Portanto,
mesmo estando desenvolvendo Nossos
projetos dentro das dependéncias dos
Nnossos clientes, nossos profissionais sao
orientados a relatar todo tipo de ocorrén-
cia ambiental aos responsaveis pelas or-
ganizacdes, independentemente de sua
origem ou de sua complexidade”, explica.
Para tanto, o principal desafio esta rela-
cionado ao desenvolvimento e implanta-
cao de tecnologias, processos e projetos
gue promovam a melhoria da qualida-
de de vida no planeta, ao mesmo tempo
gue atendam as demandas da socieda-
de por bens, produtos diversos, energia,
transporte, conforto, entre outros, sem
exaurir a capacidade de reposicao dos
recursos naturais. O CEO técnico ressalta,
também, ser notdria a preocupacao dos
profissionais quanto a necessidade de
realizar as tarefas com o menor impacto
ambiental possivel.
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A Optimus conta, internamente, com um
Programa de Responsabilidade Social
Corporativa, o qual se destina a colaborar
com diversos meios sociais sem esperar
por retornos ou até mesmo sem divulgar
suas acoes e resultados.

A vista disso, incentiva colaboradores,
clientes e fornecedores a desenvolver
acdes voluntarias, como ser doador de
sangue e de medula 6ssea, participar de
campanhas de arrecadacao de manti-
mentos para instituicdes que necessitam
de apoio, integrar mutirdes diversos em
prol da necessidade da comunidade, vi-
sitas em abrigos, asilos, orfanatos, visto
gue uma simples visita faz uma grande
diferenca para quem ali reside.

A empresa participa de um processo de
parceria com a Vara de Infancia de Curi-
tiba, em que o foco é desenvolver qualifi-
cacao profissional para os jovens de 14 a
18 anos que se encontram abrigados pela
entidade, uma vez que, apos completar
18 anos, sao de certa forma obrigados a
deixar os abrigos e seguirem suas vidas.
“O foco do projeto € capacitar tecnica-
mente e preparar esses jovens para que
possam ser absorvidos pelo mercado in-
dustrial guando chegar a hora de condu-
zirem suas vidas sozinhos”, explica.

Edson destaca que a satisfacao do cliente
€ um dos aspectos mais importantes que
uma empresa deve cumprir, indepen-
dentemente do seu porte ou industria.
“Afinal, sao os consumidores que garan-
tem o crescimento e desenvolvimento
da companhia”, enfatiza. “Fala-se muito,
hoje, nos esforcos necessarios para aten-
der ao cliente com exceléncia. Porém é
importante ressaltar qgue um atendimen-
to de qualidade nao se trata somente em
ser cordial e atencioso; alcancar a satisfa-
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cao do cliente exige um planejamento
estratégico que engloba uma série de
acoes e processos internos”, completa.
Ele diz,ainda, que a satisfacao do cliente
€ resultado de uma série de estratégias
e processos internos bem estruturados
que, além de promoverem uma entre-
ga de qualidade, também fortalecem
a relacao dos clientes e fornecedores e
impactam diretamente os resultados
da empresa. “Por isso, a Optimus con-
tribui para tal satisfacao, oferecendo
produtos e servicos de boa qualidade,
atendendo aos prazos acordados e dis-
ponibilizando suporte técnico para au-
xiliar o corpo de engenharia”, ressalta.
Nisso, enquadra-se fidelizagdao do clien-
te, aumento da lucratividade, reducao
de custos e promog¢ao do marketing de
boca a boca.

A Optimus entende que os clientes
possuem diferentes op¢des para esco-
Iher. Por isso, um dos fatores que defi-
ne, de forma significativa, o diferencial
da empresa é a énfase dada ao atendi-
mento. A isso, inclui-se o conhecimento
de como lidar com reclamacdes do pu-
blico. A corporacao consegue trabalhar
de maneira efetiva com as questdes
de cada cliente para poder ajuda-los a
resolver seus problemas. Dessa forma,
considera-se o acompanhamento da
critica, a acao rapida, a informacao de
gue a empresa esta apurando e bus-
cando respostas a reclamacao, o pedi-
do de desculpas pelo contratempo, a
tentativa de nao minimizar o problema
e a responsabilidade pelos erros.

“O feedback é dado ao cliente o mais
rapido possivel, de forma clara e objeti-
va, sem tentar diminuir sua importan-
cia ou menosprezar sua conduta, quer
seja presencialmente, de forma digital
ou por telefone”, frisa.
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A empresa estd implementando, ainda,
em suas diretrizes internas, as seguin-
tes estratégias: conhecer o cliente, es-
truturar os processos internos, investir
em mecanismos para facilitar a comu-
nicacao, oferecer produtos ou servicos
de qualidade e cumprir promessas.

Ja em relacao ao Programa de Com-
pliance, a Optimus reforca o SIM-360°,
com as principais pautas: Gestao de
Negdcio, com definicao do ambiente
do negdcio; Gestao de Projetos, com
instalacdes dos ativos fixos; Gestao de
Conhecimentos e Habilidades Técni-
cas, com desenvolvimento do conheci-
mento e habilidades; Gestao de Plane-
Jamento, com definicao da estratégia
da manutencao e elaboracao da rotina
da manutencao sistematica e do pla-
nejamento da manutencao; Gestao de
Programacao, com programacgao das
atividade da manutencao; Gestdo de
Execucao, com inspecao dos ativos fi-
X0s, execucao das atividades de ma-
nutencao preventiva, emergenciais e
preditivas; Gestao de Controle, com
acompanhamento da rotina de manu-
tencao e resultados da manutencao;
GCestao de Analise de Falha, com ana-
lise e tratamento de falhas potenciais;
Gestao de Custos, com elaboracao e
gerenciamento dos orcamentos da
manutencao; Gestao de Ferramentas,
com disponibilizacdo de recursos de
ferramentas para execucao; Gestao de
Materiais, com recursos de materiais
para a execucao e reparo externo de
ativos e componentes; Gestao de Con-
tratos, com realizacdo e acompanha-
mento dos contratos da manutencao; e
Cestao de Conteudo Técnico, com ge-
renciamento do arquivo técnico.
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Com base nisso, Edson ressalta a impor-
tancia da reputacao corporativa, consi-
derada um pré-requisito para uma em-
presa ser bem-sucedida a longo prazo.
“Isso significa que, mesmo com os 4Ps
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do marketing bem definidos, nenhu-
ma organizag¢ao sobrevive ao longo dos
anos se tiver uma ma relacao com os
seus publicos. Mais do que um elemen-
to chave da comunicacao organizacio-
nal, a reputacao é também um fator
fundamental na gestao estratégica. A
partir do conceito que vocé sabe que
0s publicos tém sobre a sua marca, €
possivel tracar objetivos mais ou menos
audaciosos e contar com o0 engajamen-
to dos publicos para o crescimento do
negocio. A Optimus possui uma boa re-
putacao, por isso contamos com uma
maior participacao de mercado. Isso,
porque nossa reputacao € construida
com base em um relacionamento soli-
do. Portanto, nossa boa reputacao sig-
nifica que entregamos realmente tudo
O que prometemos”, conclui.
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Com a crescente demanda de prod odos 0s segmentos
produtivos desde a producao de matéria primag/dos’produtos acabados, as

organizagdes sao convidadas a '/suas e a baterem seus
proprios :

Com olhar de para superacao das constantes
e a serem e , , fundada em maio de 2013, a

tem o objetivo de levar o ccz(hecimento de seus profissionais,
adquiridos ao longo de mais de 20 an0s de atuacao em empresas multinacionais
de grande porte, para a otimizacao, tanto da

quanto a dos Ativos.
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LEOGRAF GRAFICA E EDITORA LTDA

A Leograf € uma empresa voltada a
impressao de material grafico promo-
cional, editorial e embalagem. O inicio
da organizacao se deu em 1999, quan-
do quatro sécios uniram seus conhe-
cimentos e montaram a grafica com o
objetivo de se tornar uma das maiores
do pais. Em 2005, com o rapido cresci-
mento, foi inaugurado o parque grafi-
co de 26 mil m?, localizado em Osasco,
no Estado de Sao Paulo, onde a grafica
esta até hoje.

Em 2008, a Leograf conquistou a certifi-
cacao Forest Stewardship Council (FSC)
ou Conselho de Manejo, que busca usar
técnicas adequadas de exploracao dos
recursos naturais. Ja em 2010, lancou a
linha Ecoline, reconhecida pelos princi-
pais fatores do mercado grafico e que
representa a conversao de todas as
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boas praticas ambientais aplicadas ao
processo grafico, cujo objetivo é garan-
tir a reducao dos impactos ao meio am-
biente e a sociedade.

Com isso, a corporagcdao tem como mer-
cado majoritariamente empresas de
produtos de consumo e servicos, que
necessitam de materiais promocionais
de ponto de venda ou embalagens,
além de editoras que demandam im-
pressao de livros. Para tanto, a organi-
zacao mantém e preza pela qualidade
em todas as etapas e processos que en-
volvem os servicos e atendimentos.

De acordo com o sécio-diretor de Tec-
nologia, Fabio Gabriel dos Santos, a
empresa busca constantemente a evo-
lucao do seu padrao de qualidade, ado-
tando medidas como melhoria conti-
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nua e aperfeicoamento de processos
e produtos. Com isso, 0S processos sao
regularmente avaliados para busca e
otimizacao da fabricacao dos materiais,
diversificando-se em procedimentos e
meétodos para atender integralmente
aos clientes.

“Tal processo conta com a participacao
de todos os colaboradores participan-
tes do processo produtivo, que adotam
uma abordagem de responsabilidade
sobre sua etapa de producao”, explica.
A isso, soma-se a agenda com acdes
atreladas aos Objetivos de Desenvolvi-
mento Sustentavel (ODS). Para a em-
presa, esse conjunto de metas orienta
iniciativas e a busca pela sustentabili-
dade.

“Atualmente, nossos projetos estao ali-
nhados com os ODS da ONU, ou seja,
estao estruturados e ancorados Nos pi-
lares de desenvolvimento sustentavel.
Vale destacar, neste ponto, os ODS 3 e
4, que tratam do bem-estar e educa-
¢ao, Nos quais a empresa fabrica e dis-
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tribui livros aos colaboradores por meio
de uma minibiblioteca de uso coletivo,
além de suporte e parceria com uma
escola municipal na regiao onde esta
inserida”, elenca.

Fabio Gabriel chama a atencao tam-
bém para o ODS 12, que trata do consu-
Mo consciente. Atualmente, a empresa
possui certificacao FSC sobre a matéria
prima empregada no processo produ-
tivo (papel) e promove a reciclagem de
praticamente todos os residuos gera-
dos por meio do processo de fabricacao,
O que alcanca a marca de reciclagem
de 95%; ao converter isso em escala,
esse total se refere a 5,3 mil toneladas
ao ano de materiais reciclados.

Ainda neste ambito, a empresa imple-
mentou diversos projetos na area de
Sustentabilidade e Responsabilidade
Social. Nos ultimos anos, desenvolveu
uma linha de produtos chamada Eco-
line, com foco na reciclagem e reducao
dos impactos ambientais. Todos os in-
dicadores ambientais, como consumo
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de agua, reducao de energia e reaprovei-
tamento de materiais, sao mensurados e
avaliados.

“Como caso de sucesso, € possivel des-
tacar a reducao em 35% no consumo de
energia por meio do projeto de capta-
cao de agua da chuva e atualizacao de
maquinas e equipamentos. Esse projeto
gerou, anualmente, uma economia de
aproximadamente 4 milhdes de L/ano”,
comenta o socio-diretor.

Ja no campo da Responsabilidade Social
Corporativa, a Leograf estrutura um pro-
grama, visto que as iniciativas adotadas
ja foram mapeadas e as prioridades de
atuacao, estabelecidas. Mensalmente, o
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departamento de Marketing engaja os
colaboradores por meio de palestras, ati-
vidades lUdicas, eventos e SIPATMA. A di-
vulgacao é feita aos funcionarios atraveés
de jornal interno com informacdes sobre
as acoes realizadas e dicas culturais.

Fabio Gabriel comenta que a empresa
tem parceria com as instituicdes Amigos
do Bem e Fundacao Dom Bosco, pela
qual faz doacao de recursos financeiros,
cestas basicas, brinquedos, participa da
acao de Natal e realiza a impressao de
materiais de divulgacao para essas insti-
tuicdes.

“Além disso, ocorrem, ao longo do ano,
acdes aos colaboradores, como doacao
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de sangue e participacao e apoio a pe-
guenos projetos sociais, com engaja-
mento dos funcionarios. Para promogao
da saude, existe um programa de realiza-
¢ao de corridas anuais, no qual os colabo-
radores podem se inscrever para partici-
par”, enfatiza.

A comunicagao e a aproximagao com o
publico é outro diferencial da Leograf,
gue possui um canal de SAC — através de
e-mail ou telefone — pelo qual os clientes
podem encaminhar sugestdes e recla-
macdes. O departamento de qualidade
tem a responsabilidade de avaliar e tratar
as queixas e problemas identificados nos
produtos e processos.

“O atendimento comercial € realizado
por meio de representantes, que buscam
Mmanter constante relacionamento com
os clientes, identificando queixas, suges-
tdes e oportunidades. Atualmente, con-
tamos com um time comercial de apro-
ximadamente 70 representantes com
atendimento em todo o territdério nacio-
nal”, comenta.
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A empresa também estd em processo
de implementacao de um programa de
Compliance. Além da revisao das politi-
cas, 0 programa conta com reciclagem
de treinamentos internos, com base nas
boas praticas, relacdo a conduta e com-
portamento e disseminagao da missao,
visao e valores da organizacao.

Fabio Gabriel ressalta, ainda, que outra
pauta importante desse processo € a
disseminacao da cultura de inovacgao: “A
inovacao dentro da empresa deve ir além
de um modelo de gestao, envolvendo o
comprometimento de todas as areas e
ser parte da cultura da corporagao”.

A vista disso, o sécio-diretor enfatiza o in-
vestimento em Governanca Corporativa
e destaca que a empresa esta em proces-
so de revisao de seu cddigo de conduta
e procedimentos de Compliance para
garantir alinhamento com as melhores
praticas de mercado. “A Leograf acredita
gue, através de uma gestao ética e trans-
parente, trard ainda mais satisfacao a to-
dos os seus stakeholders”, conclui.
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