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Bem-vindo à 254ª edição de nossa Quality Magazine!

É sempre um prazer escrever para vocês. Nesta edição, fazemos rele-
vante um assunto e destacamos o eixo temático: “ESG - clareza nos 
modelos de gestão”. Sabemos que o tema impacta a todos os países 
membros de LAQI. Com isso, queremos contribuir com conteúdo de 
qualidade para enriquecer a percepção sobre tal realidade. 

A sustentabilidade está, cada vez mais, nas pautas das empresas e, 
com isso, o termo ESG, por ser uma visão essencial para análises de 
risco e tomadas de decisão, passou a ser atrelado a diferentes ações, 
como segurança, ética, qualidade, responsabilidade social e ambien-
tal, entre outras. 

Em resumo, o eixo desta edição enfatiza que uma organização que 
executa suas ações conforme as práticas ESG tem a compreensão 
de seus impactos na sociedade e apresenta, na prática, medidas que 
possam eliminá-los ou preveni-los. E, para isso, é necessário clareza, 
diversidade, valorização, inclusão, transparência e comunicação. 

Em LAQI, concentramos nossos esforços para compartilhar informa-
ções valiosas para líderes se basearem na tomada de decisões com 
mais firmeza, melhorando futuros e apontando saídas. 

Nesta edição, preparamos também o perfil de 12 membros da nos-
sa Organização que estão muito comprometidos com o modelo de 
Responsabilidade Total de LAQI. É nosso orgulho apresentá-los à 
nossa comunidade de membros e observar o compromisso público 
de cada um deles.

Despeço-me não sem antes de expressar minha mais profunda esti-
ma e gratidão a cada um de vocês, #LAQInoamericanos.

Até breve!

Um fraterno abraço,

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

LIC. PAULA PONTES

jlcorrea@laqi.org 

DIRETOR GERAL
QUALITY MAGAZINE

paula@laqi.org 

VICE PRESIDENTE EXECUTIVA
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GOVERNANÇA CLIMÁTICA E ENERGÉTICA: 
“EIXO DE TRANSIÇÃO LATINO-AMERICANO”

A realidade latino-americana tornou-
-se um cenário complexo, catalisado 
pela pandemia da COVID-19, afeta-
ções econômicas transversais e para-
digmas profundos em questões so-
ciais e de saúde pública, alterando as 
expectativas sobre adaptação energé-
tica e modelos de baixo carbono, re-
presentando um importante reverso 
no ecossistema de governança climá-
tica criado pelas principais potências 
globais,  embora o cenário de coope-
ração traduzido em uma intensa luta 
contra um inimigo comum, essa mu-
dança repentina de contexto não deve 
distrair os desafios que permeiam o 
caminho da neutralidade do carbono 
como um motivo comum para perdu-
rar de forma efetiva ao longo do tem-
po.

Essa modificação total das priorida-
des definitivas e de longo prazo, por 
respostas imediatas de sobrevivência, 
gera as seguintes perguntas:

Quão frágeis são os pilares que sus-
tentam a governança climática no 
planeta? Existe um compromisso real 
com a transição energética? Entende-
mos que esses dois aspectos signifi-
cam a permanência da humanidade 
como uma civilização eficaz? Gera-
mos ainda uma correlação real entre 
o sucesso dessas ações como a única 
opção viável em um futuro próximo?

Essas questões dão origem a opiniões 
divididas entre lutas perdidas, esfor-
ços excessivos e oportunidades sem 
precedentes para os países latino-a-
mericanos, a percepção da conserva-
ção dos recursos naturais como uma 
dinâmica de autoconservação faz 
com que a luta climática deixe de re-
presentar um aspecto altruísta como 
uma questão de viabilidade econômi-
ca e social.

A queda nos preços do petróleo e do 
gás desestimulou muito o investi-
mento dos governos e do setor priva-
do em fontes renováveis de energia, 
reduzindo consideravelmente os cus-
tos dos direitos de emissão pela União 
Europeia, refletindo um forte declínio 
quanto à figura progressiva dos me-
canismos de ação que nasceram nes-
te continente, o que significou uma 
pequena derrota para o discurso de 
governança climática gerado em Pa-
ris.

A relação de pouca eficiência de sis-
temas de transição energética e com-
promisso com as energias fósseis que 
se tornaram uma tendência no ce-
nário internacional foi abruptamen-
te modificada por uma guerra fora 
do contexto que afetaria a economia 
global, a posição do governo russo ge-
raria um impacto sem precedentes 
no fornecimento de recursos fósseis 
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em todo o mundo,  levando o mundo 
a dois caminhos, embarcar em uma 
corrida pela soberania energética ou 
migrar sua dependência para outros 
territórios, como africano e latino-a-
mericano.

Na América Latina, os países com 
abundância de recursos de mineração 
terão maiores rendimentos devido ao 
aumento dos preços dos commodi-
ties. A dinâmica é modificada de acor-
do com o tipo de recurso. Os produto-

res de cobre, como o Chile e o Peru, 
serão beneficiados pelas perspectivas 
de longo prazo desse mineral, embora 
em um contexto de inflação e preços 
elevados de energia, os custos de pro-
dução também sejam mais elevados. 
No caso da Colômbia, a principal ex-
portação mineira é o carvão, que tem 
uma projeção de aumento dos preços 
no curto prazo, embora de declínio no 
médio e longo prazo. 

O impacto repentino da guerra in-
fluencia diretamente os desafios de 
governança em geral, mas compli-
cam, principalmente, o controle e a 
autonomia nas decisões sobre os re-
cursos naturais, uma vez que a ten-
dência global torna a única proteção 
viável contra a inflação e a recessão 

global é o sustento em uma agenda 
extrativista e a baixa proteção com os 
recursos.

No entanto, há uma mensagem clara 
de vários analistas: embora exista uma 
perspectiva ampla de curto prazo das 
economias latino-americanas para o 
aumento da exploração de recursos 
fósseis e minerais, isso não pode per-
mear a permanência de valor a longo 
prazo, com uma projeção de alta de-
manda que contrasta com os novos 
investimentos de transição energéti-
ca. O entusiasmo pelos combustíveis 
fósseis vem em um momento em que 
cientistas e ativistas estão exigindo 
cada vez mais a necessidade de redu-
zir drasticamente as emissões de ga-
ses de efeito estufa. 



12WWW.LAQI.ORGLATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

QUALITY MAGAZINE AGOSTO
EDIÇÃO 254

Embora as energias renováveis te-
nham passado por um breve aumen-
to, isso se deve a um cenário traçado 
a curto prazo, e a viabilidade técnica 
e econômica da transição energéti-
ca é indiscutível, especialmente para 
a América Latina. Os casos são dis-
tantes entre os países e é imediata a 
necessidade de políticas ativas e de-
senvolvimento de um marco regula-
tório para promover a diversificação 
energética por meio do investimen-
to em novas tecnologias.

 Representação das zonas de vulne-
rabilidade climática na América Lati-
na, Aliança, clima e desenvolvimen-
to. 

Esse impacto derivado do imedia-
tismo do mercado modifica mui-
to as fronteiras extrativas definidas 
pelas nações, em uma necessidade 
crescente de aumento das zonas de 
proteção e dos sumidouros de car-
bono, há fortes considerações sobre 
o desenvolvimento de projetos de 
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Lic. Alejandro Ospina Pulgarín 

mineração em terras indígenas do 
Brasil, projetos de petróleo offshore 
propostos na Amazônia e outras ex-
trações visuais contraditórias com 
centenas de roteiros propostos pelos 
bastiões da governança climática e 
energética. 

O discurso climático não pode ser 
baseado em cenários tão flutuantes 
como o mercado internacional e a 
dinamização dos setores, deve tor-
nar-se um compromisso protegido 
de qualquer fator exógeno a nível 
global e não representar uma ferra-
menta de manipulação de mercado 
como tem atuado nesses períodos 
pós-pandemia, guerra e incerteza. 

As nações latino-americanas po-
dem indicar o curso dos modelos de 
desenvolvimento global, estabele-
cendo uma postura crítica baseada 
no longo e médio prazo, sem que o 
imediatismo arrisque o bem-estar 
da humanidade a longo prazo.  

Fontes: 

Touza, L. L., Francés, G. E., & de Vall-
daura, V. C. (2020). Transición ener-
gética y gobernanza climática en 
tiempos de pandemia. Información 
Comercial Española, ICE: Revista de 
economía, (916), 165-183.

Hincapié, S. (2022). Gobernanza am-
biental global, derechos humanos y 
capacidades socioestatales en Amé-
rica Latina. Revista CIDOB d’Afers In-
ternacionals.

Dammert J.L (2022) Guerra en Ucra-
nia: Desafíos estratégicos para la 
gobernanza extractiva en América 
Latina, Natural Resource Governan-
ce Institute (NRGI). 
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A abordagem ESG supera a da sustentabilidade?

O termo “verde” é amplamente utiliza-
do como um prefixo que denota pro-
jetos, ações, programas ou produtos 
que levam em consideração a prote-
ção do meio ambiente, mas tem sido 
usado excessivamente ou mal, a pon-
to de perder quase todos os sentidos. 
A sustentabilidade também está sen-
do muito generalizada, a ponto de ir 
por um caminho semelhante. Pegan-
do emprestado o termo do dicioná-
rio inglês Oxford e colocando em um 
contexto ambiental, a sustentabilida-
de denota o uso de recursos de for-
ma a garantir um equilíbrio ecológico. 
Engloba qualquer prática empresarial 
regida pelo princípio de “fazer o bem 
nos faz bem”.

Para alguns, a sustentabilidade pas-
sou a substituir vários outros termos 
bem-intencionados, chegando de 
ofuscar a responsabilidade corpora-
tiva entre outras frases relacionadas. 
Talvez para salvar a situação, surgiu 
um substituto popular: o desempe-
nho ambiental, social e de governança 
(ESG). No entanto, os dois diferem em 
muitos aspectos, incluindo o alcance, 
os aspectos de avaliação comparativa 
e divulgação de dados.

O que é ESG e como se assemelha à 
sustentabilidade?

ESG e Sustentabilidade têm algumas 
semelhanças na forma como abor-
dam aspectos ambientais e sociais. 
No entanto, existem algumas diferen-
ças. Embora a sustentabilidade possa 

significar coisas diferentes para dife-
rentes entidades, ESG é o conjunto 
específico de critérios que denotam 
aspectos ambientais, sociais e de go-
vernança.

ESG é um acrônimo que significa am-
biental, social e de governança, onde 
o componente ambiental denota a re-
dução das emissões de carbono e ou-
tros gases de efeito estufa ou, em ge-
ral, a proteção da natureza. Os critérios 
sociais analisam como as entidades 
gerenciam a relação entre as partes 
interessadas, enquanto a governança 
denota a prática da equidade e trans-
parência na gestão, bem como a di-
vulgação ativa das informações aos 
stakeholders relevantes.

Principais diferenças

Comparando o alcance de cada um, é 
evidente que há uma diferença. A dis-
tinção entre os dois é bem acentuada, 
e poderíamos dizer que é relevante no 
campo do investimento.

O investimento sustentável baseia-se 
na seleção de projetos ou programas 
que tenham impacto positivo nos as-
pectos sociais e ambientais, onde uma 
entidade esteja disposta a sacrificar 
lucros por um ambiente limpo.

Por outro lado, ESG baseia as deci-
sões de investimento em um nível 
mais amplo onde, além da promoção 
de práticas social e ambientalmente 
conscientes, descarta investimentos 
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baseados em determinados critérios, 
como o tratamento aos trabalha-
dores, testes em animais, trabalho 
infantil, entre outros. De um modo 
geral, ESG busca a identificação e 
classificação de empreendimentos 
que apresentem características de-
sejáveis. Essas características são 
mais amplas do que a considerada 
em sustentabilidade, estendem-se 
à remuneração dos diretores, diver-
sidade de grupos de interesse, trata-
mento aos trabalhadores, relaciona-
mento com a comunidade, questões 
de saúde e segurança, entre outras.

Transição para ESG

Alguns dizem que a mudança é tão 
boa quanto o descanso, a transição 
da sustentabilidade para as métri-
cas ESG mostra a evolução das prá-
ticas de negócios para medições de 
desempenho mais precisas. Com 
a esfera de negócios se tornando 
mais sofisticada, há a necessidade 
de melhorar as métricas de coleta e 
rastreamento, com o objetivo de de-
senvolver a gestão ESG. Para tornar 
a organização mais sustentável, há 
uma expansão de alcance, onde as 
iniciativas são mais bem capturadas 
quando examinadas usando a lente 
ESG em vez de uma ampla cobertu-
ra de sustentabilidade.

Os critérios ESG estão se tornando 
uma métrica importante, dentro 
da qual empresas ou projetos que 
têm carteiras de menor risco, maio-
res lucros e são mais resistentes aos 

impactos mostram um alto desem-
penho quanto ao ESG. No futuro, 
espera-se que as empresas tenham 
dados ESG precisos e de alta quali-
dade ao tomar uma decisão de in-
vestimento. Isso significa que devem 
coletar dados oportunos, completos, 
precisos e auditáveis.

Uma comparação entre ESG e sus-
tentabilidade pode parecer uma 
questão de semântica, mas em um 
mundo em constante evolução, é 
crucial entender os dois termos e fo-
car no que importa. Sustentabilida-
de é um termo geral para um negó-
cio que procura melhorar, enquanto 
ESG destaca os pilares importantes 
para os negócios de hoje.

LIC. JOSÉ MIGUEL YTURRALDE
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Conselhos Empresariais Estratégicos

Caros amigos da LAQI, compartilho com 
entusiasmo que nos últimos dias acabei 
de enviar um novo trabalho do meu con-
glomerado editorial para o Instituto Mexi-
cano de Contadores Públicos, e com este 
trabalho de pesquisa, somam-se 30, e 
desta vez quero compartilhar uma moda-
lidade dos Conselhos Estratégicos de Ne-
gócios, em referência ao nome do referido 
livro (em espanhol, Consejos Empresaria-
les Estratégicos).

Durante a pandemia, percebemos que as 
empresas com Governança Corporativa 
possuíam uma melhor estrutura interna e 
externa para analisar o que estava aconte-
cendo em sua empresa e no mercado, to-
mando decisões estratégicas, o que levou 
a fortalecer o setor, melhorar a inovação 
de produtos e serviços de acordo com a 
evolução do mercado, com base em ati-
vidades vulneráveis e emergentes e, com 
isso, aprimorar sua infraestrutura de ne-
gócios. Isso contribuiu para a proteção de 
seus ativos empresariais e, consequente-
mente, otimizar seus recursos e esforços, 
a fim de aumentar sua rentabilidade e 
sustentabilidade no mercado. Assim, pro-
movendo alianças para alcançar objetivos 
comuns de forma empresarial, a perma-

nência organizacional é garantida em um 
caos de convivência e resiliência impensá-
vel. 

A seguir, apresento as principais diretrizes 
para a realização de um dos tipos de Con-
selhos Estratégicos de Negócios, chama-
do: Conselho Diretor.

Trata-se de um grupo de trabalho empre-
sarial composto pelos líderes de cada área 
(vendas, marketing, estoques, produção, 
logística, projetos, sistemas, planejamen-
to, finanças, etc.) de importância dentro 
da empresa, cargos que, geralmente, são 
ocupados pelo Diretor Geral, bem como 
pelas diferentes Diretorias que formam a 
estrutura organizacional da empresa. No 
campo das empresas MPME, esses mem-
bros são o gerente Geral e suas respecti-
vas gestões, em uma estrutura reduzida 
pode ser integrada pelo Gerente ou Em-
preendedor e pelos Supervisores de cada 
área da empresa.

As instâncias do Conselho Diretor são in-
formativas, em comunicação executiva, 
não mais de um minuto por ponto a ser 
informado. Também não são reuniões de 
debate, justificativas, repreensões ou con-
flitos. Se for derivado de qualquer relató-
rio, é necessário melhorar o status dos in-
formados, uma reunião deve ser realizada 
entre os líderes envolvidos em um Petit 
Comité, para acompanhar e envolver os 
líderes que são necessários, e quantas ve-
zes for necessário, antes da próxima ses-
são do Conselho Diretor.

É necessário apresentar cada relatório 
com algum indicador que demonstre o 



19WWW.LAQI.ORGLATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

QUALITY MAGAZINE AGOSTO
EDIÇÃO 254

grau de progresso de cada ponto, sen-
do, entre outros: percentuais, valores, 
parâmetros. Por sua vez, estes podem 
ser apresentados através de: gráficos, 
certificados, comparações, listas e qual-
quer outra modalidade que expresse 
em pouco tempo o resultado de sua 
gestão, em relação ao ponto de relató-
rio.

Dependendo desses pontos de relató-
rio, estes são incorporados pelo Presi-
dente do Conselho Diretor na ordem 
do dia, para cada área de informação 
na chamada. Posteriormente, os pon-
tos acima mencionados são expressos 
pelo Secretário do Conselho Diretor 
brevemente na ata da referida reunião, 
preferencialmente no dia seguinte e 
são enviados a todos os membros, após 
análise e autorização do Presidente. 

Como é evidente, o Presidente do Con-
selho de Administração é aquele que 
direciona a evolução das questões a 
serem discutidas e desenvolvidas, para 
alcançar maior rentabilidade e susten-
tabilidade da Companhia. Além disso, 
utiliza a figura do Secretário, com quem 
tem comunicação plena, e é quem in-
corpora os principais pontos do negó-
cio à agenda do edital, e depois à mi-
nuciosa que envia aos membros deste 
órgão de trabalho.

O Presidente do Conselho de Adminis-
tração pode convidar um ou mais Dire-
tores Externos com o perfil exigido, de 
acordo com o necessário, para ter um 
aliado estratégico que contribua para 
um melhor desempenho e realização 
de objetivos. Também é recomendado 
convidar um Empreendedor para com-
partilhar suas experiências na área de 
Negócios. 

Finalmente, gostaria de informar sobre 
uma iniciativa que será enviada em se-
tembro ao Congresso para modificar 
a Lei do Mercado de Valores, já que se 
busca incorporar na Bolsa Mexicana de 
Valores as médias empresas de nosso 
país, e uma das exigências é justamen-
te ter Governança Corporativa.

Referências:
1. Soto Figuero, Mario, Consejos Empre-
sariales Estratégicos, primeira edição, 
2022, Mexicali, México, p. 47.

Dr. Mario Soto Figueroa 
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¿Por qué debemos vacunarnos 
contra el COVID-19?

WWW.LAQI.ORG

VIDEO: ORGANIZAÇÃO PAN-AMERICANA DA SAÚDE

https://www.youtube.com/watch?v=-DqX4UzgGUo
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Abordando modelos de gestão sob medida para a 
Governança das organizações

A governança e sua relação com a Res-
ponsabilidade Social Corporativa (RSE) 
assume grande relevância, pois reflete 
significativamente o estado evolutivo 
das organizações, sendo considerado 
o fator mais importante para que uma 
empresa seja responsável por suas 
ações e decisões, permeando a susten-
tabilidade em todas as áreas de negó-
cios e seus stakeholders. De acordo com 
o ISO 26000, a Governança é o sistema 
pelo qual uma organização toma e im-
plementa decisões a fim de alcançar 
seus objetivos e inclui elementos for-
mais como estruturas, processos, pro-
cedimentos e regulamentos, elemen-
tos de natureza informal como valores, 
cultura e estilo de liderança também 
são considerados, sendo este último o 
segredo para garantir um bom sistema 
de governança. 

As empresas investem milhões para 
manter seus sistemas de gestão e cer-
tificações atualizados com tudo o que 
isso implica e, embora todas as normas 
promovam e auditem de forma trans-
versal o exercício da liderança, é impor-
tante que, além de delegar autoridade 
e fornecer os recursos necessários, a 
alta diretiva demonstre compreensão 
e conhecimento do contexto empresa-
rial e de todas as suas implicações,  ou 
seja, é preciso envolvê-los ativamente 
na geração dos planos que realizam em 

relação aos seus sistemas integrados de 
gestão, refletindo um modelo eficiente 
de liderança organizacional sustentável 
e, consequentemente, a existência de 
uma governança que responda ade-
quadamente nos relatórios da RSE.

 

Governança Organizacional, ISO 26000

Como abordar modelos de gestão 
adequados para empresas 

Existem diferentes padrões, modelos 
e sistemas no mundo corporativo que 
acompanham de perto o trabalho fun-
damental da Responsabilidade Social 
Corporativa e que, a partir da gover-
nança, são impostas como bandeiras 
para as empresas; alguns sistemas mais 
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complexos do que outros, com abor-
dagens desde generalistas — como a 
própria ISO 9001, de Qualidade —, até 
a mais específica, dependendo do tipo 
de negócio e suas regulamentações 
específicas, assim como dos requisi-
tos especiais de seus clientes. Tornou-
-se comum nas organizações a imple-
mentação generalizada de Sistemas 
de Gestão Integrada tipo combo, onde 
os mesmos certificadores oferecem, 
por exemplo, o que tem sido chamado 
de certificação “Trinorma”; Qualidade, 
Ambiental e Segurança e Saúde no 
trabalho. Isso se baseia, naturalmente, 
em requisitos regulatórios com dife-
renças de acordo com as leis e legisla-
ções de cada país.  É comum ver que 
os funcionários reclamam do infinito 
da documentação inútil que deve ser 
tratada por conta da manutenção de 
um sistema, mas que no final só com-
plica a gestão real das empresas. Até 
que ponto a implementação de todo 
esse conjunto de certificações é váli-
da em uma organização? É realmente 
necessário complicar os processos das 
organizações na medida em que me-
lhoram sua gestão? 

Vejamos, novamente, alguns parâme-
tros que as organizações podem consi-
derar na hora de escolher melhor seus 
modelos de gestão com base nos pri-
meiros passos de integração e imple-
mentação de um modelo de Respon-
sabilidade Social Corporativa, visando 
de enquadrar da melhor forma seus 
objetivos estratégicos e de sustenta-
bilidade e que, naturalmente, respon-
dam interna e externamente à gestão 
de todos os seus impactos no nível so-
cial, ambiental e de governança. 

1. Revisar que os princípios funda-
mentais do modelo a ser escolhido es-
tejam de acordo com os objetivos e ra-
zões de ser da empresa. Isso se baseia 
no papel das empresas na sociedade 
e em seus impactos sobre ela. Como 
é possível contribuir a partir desse pa-
drão para o desenvolvimento susten-
tável?

2. Consolidar um esquema dos 
stakeholders que afetam e têm um 
relacionamento com a organização e 
suas expectativas com uma aborda-
gem de verdadeira contribuição para 
a sociedade.

3. Aprofundar a autoanálise para 
além da conformidade legislativa, fo-
cando na melhoria dos processos de 
due diligence, estabelecendo lacunas 
entre o progresso com relação ao pas-
sado, a situação atual e as expectativas 
a curto, médio e longo prazo. 

1. Definir ações que integrem as 
expectativas dos stakeholders com 
objetivos corporativos e formulem 
ações reais de impacto local ou de 
maior magnitude de acordo com os 
impactos da empresa a partir de sua 
operação. Esse panorama facilitará a 
escolha de modelos de gestão e es-
quemas que melhor se adaptem à sua 
filosofia e cultura organizacional, ao 
mesmo tempo em que atendem às 
expectativas mapeadas das diferentes 
partes. A integração dos indicadores 
de desempenho da RSE em práticas 
de remuneração executiva é um fator 
de igual importância.

2. Socializar as definições e planos 
que serão realizados em toda a em-
presa. É comum encontrar áreas de 
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Responsabilidade Social que pouco se 
conectem com seus conselhos de só-
cios e, em geral, sua alta gestão deterio-
rando o compromisso que cada parte 
deve ter. É importante que todas as áre-
as entendam e internalizem que, a par-
tir de seu trabalho, contribui-se não só 
para sua própria área, mas são que são 
engrenagens que fazem parte de algo 
maior e que culminam em um impacto 
real no desempenho da empresa e seu 
papel em uma sociedade em constante 
mudança. 

Sustentabilidade e Governança no 
caso ISA Colômbia

Vamos abordar o caso do grupo ISA 
como uma marca que fez uma transi-
ção de um modelo de gestão tradicio-
nal para um modelo de Gestão Sus-
tentável. Abordaremos as razões pelas 
quais esta empresa decidiu realizar a 
mudança e gostaria de começar des-
tacando a referência feita pelo gerente 
da empresa, Bernardo Vargas Gibsone, 
presidente da ISA, em sua mensagem 
publicada no relatório de gestão inte-
grada 2018, no qual se refere ao título 
do escritor Marshall Goldsmith “O que 
lhe trouxe aqui não será o que o levará 
adiante, pois reflete claramente o mo-
mento de transição que estamos viven-
do”. 

A partir disso, percebe-se que a dire-
ção estratégica da empresa está ciente 
das conquistas alcançadas, que as ce-
lebram, porém, sabem que enfrentam 
constantemente grandes desafios que 
testam sua capacidade de adaptação, o 
que de alguma forma deixa claro que a 
organização sempre manteve em men-
te as mudanças como parte da mesma 
evolução da marca e a implementação 

de mecanismos para realizá-las da me-
lhor forma. 

Em entrevista à revista Semana, no es-
pecial “25 empresas que mais contri-
buem para a Colômbia”, Vargas comen-
ta que é possível superar os resultados 
graças à estratégia que norteia as ações 
da empresa, chamada “Nosso futu-
ro inspirado no valor sustentável”, um 
compromisso que levou a ISA a estar 
sempre no topo das empresas com os 
melhores resultados em clima interno. 

Dr. Carlos Humberto Delgado, vice-pre-
sidente de talentos organizacionais, 
destaca em depoimento publicado no 
site da ISA o trabalho da organização 
durante seus primeiros 50 anos de vida 
organizacional, entendendo o desafio 
de criar uma organização para as pró-
ximas gerações de trabalhadores, o que 
significa rever sua cultura organizacio-
nal para que esta lhes permita adotar 
e se adaptar a essas novas gerações,  
buscando construir uma ISA capaz de 
patrocinar o empreendedorismo, dia-
logar com o meio ambiente, ser tutora 
das novas gerações; uma ISA renovada, 
onde sejam construídas conexões que 
inspiram, conexões com nós mesmos, 
conexões com o outro e conexões com 
o meio ambiente.     

Mesmo desde eventos anteriores, des-
de que a empresa enfrentou desafios 
de escassez de energia elétrica nos 
anos noventa — uma de suas princi-
pais linhas de negócio —, assim como 
questionamentos sobre suas grandes 
barragens e seus verdadeiros impac-
tos ambientais e sociais, o mercado e a 
sociedade os pressionaram a melhorar 
o planejamento, a construção e a ope-
ração de barragens e infraestrutura de 
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água e energia. Trata-se de um passo 
importante no debate sobre as reservas 
energéticas e um roteiro para levar o pro-
cesso atual, muitas vezes insatisfatório, a 
um processo mais equitativo e susten-
tável (Comissão Mundial de Barragens, 
2000).

Pudemos ver a evolução da governan-
ça da ISA no campo da sustentabilidade 
a partir de dois pontos de vista: que ela 
sempre teve sustentabilidade em seu 
DNA, ou que vem implementando-a gra-
dualmente em um modelo de melhoria 
contínua, da mesma forma vimos como 
algumas decisões dentro dela apontam 
para o crescimento econômico e outras 
em direção ao social e ambiental, mas 
sempre em equilíbrio. 

Compreendendo os desafios e as mu-
danças que eles tinham que assumir 
para ser uma empresa não só rentável, 
mas sustentável, a sala de imprensa da 
organização fez um lançamento da mar-
ca em março de 2017, em que, fazendo 
um exercício de análise e internalização 
da situação atual na época e a necessi-
dade de enfrentar novos desafios, enten-
dendo que os negócios mudam, que a 
sociedade exige empresas comprometi-
das, sendo capazes de deixar legados va-
liosos para as novas gerações, assumem 
uma nova filosofia que será a inspiração 
para agir, relacionar-se com o mundo e 
gerar através de um manifesto que leva-
rá como principal bandeira: “Conexões 
que inspiram”.

MANIFESTO: Conexões que inspiram

A empresa lança o manifesto que será 
adotado como seu Norte, o caminho que 
guia todas as suas decisões, a luz que 
lhes mostra o futuro e o legado para as 
próximas gerações:

“Para honrar a estrada percorrida, hoje 
devemos nos comprometer com o muito 
que resta a ser feito.

Nós nos tornamos conscientes de que 
todos nós somos parte de um todo. A hu-
manidade e o mundo são cada vez mais 
desafiadores. Agora, nosso esforço deve 
ser transformar a experiência adquirida 
em novas respostas a novos desafios. En-
tendendo que quando conectamos um 
ponto com o outro, estamos conectando 
pessoas, tornando cada conexão um ato 
inspirador.

Se temos consciência de que somos to-
dos um, há conexão. Se temos certeza de 
que nosso bem-estar está ligado ao de 
todos, há conexão.
Depois de meio século, nós nos renova-
mos criando conexões. Uma após a ou-
tra. Sem fronteiras. Sem barreiras, esse é 
o nosso legado para as novas gerações. 
Estamos convencidos de que, se há co-
nexão, há vida.”

O manifesto da ISA deixa como garan-
tido seu novo modelo de governança e 
compromisso com a sustentabilidade, 
reconhecendo todas as estradas percor-
ridas. Mas traçando rotas para enfrentar 
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os novos desafios para o futuro, enten-
deram que tinham que gerenciar to-
dos os seus impactos sobre seus gru-
pos de interesse, internalizaram que 
era o único caminho viável para esta e 
as gerações futuras. 

Quais ferramentas de gestão foram 
usadas para isso?

A organização tem sido inclinada a 
adotar normas ISO e OHSAS, que lhes 
permitem gerenciar de forma abran-
gente aspectos de qualidade, saúde e 
segurança ocupacional, meio ambien-
te, segurança da informação e gestão 
de ativos. A organização possui as se-
guintes certificações em Sistema de 
Gestão: ISO 9001, ISO 14001, OSHAS 
18001/ISO 45001, ISO 27001, ISO 55001. 

Ética: 

As empresas da ISA são reconhecidas 
nacional e internacionalmente como 
referência em ética e boas práticas. 
Um dos instrumentos que alavancam 
esse recurso é o Programa de Ética 
empresarial e Compliance, por meio 
do qual se consolidou nos trabalhado-
res e terceiros com quem as empresas 
interagem, o Código de Ética e Condu-
ta e o Guia de Gestão Anticorrupção e 
Antissuborno, documentos nos quais 
são estabelecidos os comportamentos 
esperados e os critérios de ação.

• Da mesma forma, foi realizada 
a implementação do plano de divul-
gação e capacitação para fortalecer a 
ética como traço cultural por meio da 
conscientização com grupos de inte-
resse interno e externo. 

• E-learning que compila de forma 
clara e prática os conteúdos desenvol-
vidos no Código de Ética e Conduta 

• Conversa de todos os trabalha-
dores com o presidente do grupo so-
bre ética como parte fundamental da 
“ISA que queremos preservar nos pró-
ximos 50 anos”. 

Gestão de Riscos

Da mesma forma, a partir da gestão 
integral de riscos, foram feitos progres-
sos na identificação e avaliação do ris-
co corporativo de fraude e corrupção 
no nível dos processos mais expostos, 
tais como: compras, gestão de proje-
tos, tesouraria e gestão humana, o que 
permite concentrar esforços para sua 
prevenção e mitigação. 

Ações voluntárias

Como parte das ações voluntárias, o 
trabalho continuou sendo realizado na 
Ação Coletiva do Setor Elétrico, desta-
cando também a divulgação do “mapa 
dos riscos de concorrência do setor elé-
trico” e o avanço no fechamento de la-
cunas nos princípios da Transparência 
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Internacional, por meio do Programa de 
Ética e Compliance.

Além disso, a empresa continua desen-
volvendo programas sociais e destaca o 
programa Conexión Jaguar, com resul-
tados bem-sucedidos na proteção dessa 
espécie. 

Em conclusão, a apresentação das dife-
rentes formas de prestação de contas, 
incluindo a elaboração e publicação de 
relatórios de RSE, sustentabilidade, re-
latórios integrados, etc., é afetada pelas 
características da governança corporati-
va, onde diversas variáveis jogam a favor 
ou contra a percepção externa e avalia-
ção de stakeholders e investidores, entre 
eles, desempenham um papel relevante: 
a estrutura da assembleia de acionistas; 
o número e a boa rastreabilidade dos 
investimentos; a periodicidade da apre-
sentação das informações; e as normas 
escolhidas.
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CLÍNICA PRIVADA DE ASISTENCIA 
MÉDICA CLÍNICA NIÑO JESÚS S.A.

A Clínica Niño Jesús S.A. é uma institui-
ção de saúde privada, de terceiro nível 
de atenção, que iniciou suas atividades 
em 19 de março de 1980, no Departa-
mento de Santa Cruz de la Sierra, na 
Bolívia. Sua principal atividade é a pres-
tação de serviços em saúde com a mais 
alta qualidade e cordialidade, satisfa-
zendo às necessidades e expectativas 
dos pacientes e suas famílias. 

A empresa surgiu por iniciativa de um 
grupo de pediatras visionários que 
identificou a necessidade de formar 
uma clínica pediátrica com capacidade 
instalada de 18 leitos em internação e 
2 em terapia intensiva. A incorporação 
de um grupo de especialistas em Otor-
rinolaringologia levou à ampliação do 
atendimento aos adultos. 

Em 1993, concluiu-se a construção de 
um novo centro de saúde em outro 
local para iniciar a nova Clínica Niño 
Jesús S.A., localizada na Avenida Caño-
to, onde está situada atualmente. Já em 
2003, tornou-se realidade com a aquisi-
ção de um novo centro de saúde, com o 
nome de Clínica Niño Jesús II. 

O gerente-geral, Lic. Erland Arredondo 
Céspedes, explica que, a partir do mo-
mento em que as portas das instala-
ções foram abertas, a clínica começou a 
se posicionar como a mais importante 
Instituição Privada Prestadora de Servi-
ços de Saúde, na sua área de influência, 
desenvolvendo um novo conceito de 
saúde. 

O crescimento da população do Depar-
tamento de Santa Cruz deu origem a 

Situada na Bolívia, a clínica se volta às necessidades e expectativas dos pa-
cientes e seus familiares, atrelando qualidade, ética, cordialidade e ações 
sustentáveis . 
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um projeto para descentralizar o sis-
tema de saúde e chegar a locais onde 
há poucos atendimentos de emer-
gência e sem oferta de serviços públi-
cos de saúde. Assim, em 2019, nasceu 
o Centro Médico da Clínica Niño Jesús, 
de primeira classe, tanto para adultos 
quanto para crianças. 

À vista disso, Erland comenta que a 
empresa, como prestadora de servi-
ços de saúde, não faz discriminação 
de nenhum tipo ou gênero. “O atendi-
mento é para todos os grupos sociais, 
pacientes particulares e convênios 
com diferentes seguradoras e institui-
ções”, ressalta. 

Ele destaca, ainda, a implementação 
do Programa de Gestão da Seguran-
ça e Qualidade do Paciente, que se 
baseia no planejamento, organiza-
ção, gestão e controle. Para tanto, as 
principais orientações são com com-
promisso da administração, melhoria 
contínua e concorrente e uso de indi-
cadores qualitativos e quantitativos. 
Passam ainda pela abordagem do 

usuário, medição da satisfação do pa-
ciente e da família, relações mutua-
mente benéficas com fornecedores, 
liderança, motivação permanente 
para o trabalho em equipe, gestão de 
mudanças.

Atrelado a isso, os desafios passam 
pelo alcance do compromisso real dos 
diferentes atores, do verdadeiro traba-
lho em equipe, com responsabilidade, 
da satisfação efetiva do usuário — pa-
cientes e familiares — e de um ver-
dadeiro compromisso dos prestado-
res de serviços para atendimento de 
qualidade, com base em indicadores 
mensuráveis. 

Compromisso com a sustentabilidade
Erland enfatiza que toda a equipe está 
comprometida e em pleno acordo 
com os Objetivos de Desenvolvimen-
to Sustentável (ODS). “Somos atores 
ativos em tudo o que está ao nosso 
alcance, principalmente naqueles em 
que podemos influenciar diretamen-
te, como área de saúde”, destaca. 
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Entre esses objetivos estão: seguran-
ça alimentar e melhor nutrição, ga-
rantir uma vida saudável e promover 
o bem-estar para todos, em todas as 
idades. Ele ressalta, ainda, os progra-
mas educacionais permanentes no 
RS para promover hábitos saudáveis 
e sempre cuidar para que as mensa-
gens tenham conteúdo de equidade e 
oportunidade para todos. 

O empoderamento de mulheres e me-
ninas na instituição é mensurável e não 
há discriminação em relação a gênero 
ou sexo. Há também o cuidado e ga-
rantia permanente de que os funcio-
nários da clínica tenham as melhores 
condições de trabalho, equipamentos 
de proteção individual. “Somos inclusi-
vos e cuidamos muito para que o em-
prego e o trabalho sejam dignos para 
todos os funcionários”, pontua. 

Existe também a promoção do bom 
relacionamento, conduta adequada 

de todos os colaboradores e motivação 
permanente dos funcionários e suas 
famílias a serem parte integrante de 
sociedades pacíficas e inclusivas para 
o desenvolvimento sustentável. Para 
tanto, a organização sempre age com 
justiça para que se torne um exemplo. 
As alterações climáticas permeiam as 
pautas da Clínica Niño Jesús S.A. Por 
isso, foram implementados os progra-
mas de seleção e reciclagem de resí-
duos e cuidados com a água e eletrici-
dade. “Em nossas clínicas, em espaços 
externos, temos importantes áreas 
verdes e participamos de eventos para 
frear a perda da diversidade biológi-
ca”, pontua. 

Campo ambiental e Responsabilida-
de social 

Já no campo da Responsabilidade So-
cial Corporativa, as ações envolvem 
prevenção da poluição ambiental, 
melhoria contínua nos programas de 
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reciclagem e o mesmo cuidado com o 
meio ambiente e elaboração de mensa-
gens nas redes sociais para mudanças 
de estilo de vida saudável respeitando o 
meio ambiente.

“Temos conhecimento de normas de 
proteção ambiental, como Normas In-
ternacionais, ISO 14.000 e a norma na-
cional Lei 1333, que nos motivam a tra-
balhar antecipando a conservação do 
meio ambiente, sem que isso afete nos-
sa prestação de serviços, e buscando 
melhorar a qualidade de vida da socie-
dade como um todo”, assegura. 

Os funcionários também são conscien-
tizados quanto à redução e, na medida 
do possível, à não utilização de mate-
riais descartáveis. Nos serviços, tenta-se 
trocar os descartáveis por elementos 
duráveis. Existe, ainda, um programa 
de reciclagem contínuo e periódico e 
pessoas responsáveis por fazer cumprir 

a conformidade em todos os serviços. 
A empresa faz a seleção de resíduos e 
sinaliza os depósitos correspondentes 
em todos os serviços, além de convê-
nios com catadores específicos dos di-
ferentes resíduos. Da mesma forma, 
uma conscientização contínua é feita 
para cuidar do uso de energia elétrica 
e água, e todos os funcionários estão 
comprometidos com a racionalização 
desses elementos. 

São cumpridos, ainda, os padrões de 
qualidade estabelecidos no Programa 
de Gestão da Qualidade, que está a 
cargo de um responsável, mas que en-
volve outras pessoas que apoiam o seu 
desenvolvimento. Neste âmbito, desta-
ca-se o grande empenho da direção. 

“Esforços estão sendo feitos para pro-
mover planos estratégicos de gestão 
ambiental na instituição, o que é um 
grande desafio, pois depende de ma-
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teriais descartáveis utilizados pelos for-
necedores, principalmente laboratórios 
farmacêuticos, porém um alto percen-
tual é reciclado”, ressalta. 

Erland chama a atenção para as visitas 
a centros educativos com o objetivo de 
capacitar e sensibilizar crianças e fa-
mílias sobre a importância do trabalho 
realizado pelas ambulâncias, o respeito 
ao espaço na via e o atendimento aos 
pacientes de urgência e emergência.

O gerente-geral pontua como os pro-
jetos de Responsabilidade Social Cor-
porativa mais importantes a triagem e 
reciclagem de resíduos e materiais reci-
cláveis e a contribuição em campanhas 
para instituições de assistência social 
no país. 

A Clínica Niño Jesús S.A. oferece um 
atendimento de qualidade e cordiali-
dade, promove o relacionamento e res-

ponsabilidade com o paciente e o médi-
co, com um sistema informatizado para 
conhecer e medir a satisfação dos usu-
ários, a partir de pesquisas, entrevistas e 
contato direto com o próprio paciente, 
sua família e também com prestadores 
internos, através do Departamento de 
Gestão da Qualidade. 

A empresa também busca identifi-
car nas partes relacionadas, sejam elas 
clientes, fornecedores ou parceiros, os 
mesmos valores, além dos objetivos 
institucionais ou empresariais estabele-
cidos como o curso da ação empresa-
rial. Entre as estratégias consideradas 
estão qualidade, segurança e ambiente 
de trabalho. 

“Portanto, a instituição desenvolve es-
tratégias que favorecem a constante 
ampliação da qualidade do serviço, o 
que gera a criação de valor comparti-
lhado, que necessariamente envolve 



34WWW.LAQI.ORGLATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

QUALITY MAGAZINE AGOSTO
EDIÇÃO 254

LIC. ERLAND ARREDONDO CÉSPEDES

os funcionários que a compõem e os 
usuários do serviço, gerando bem-es-
tar e segurança para os funcionários e 
pacientes”, comenta. 

Ética e segurança

Entre as participações constantes que 
a instituição representa estão promo-
ver qualidade de vida, melhorar a re-
lação médico-paciente, melhorar o 
programa de resíduos e treinamento 
contínuo em atendimento ao cliente 
ou paciente. 

A Clínica Niño Jesús ainda está em 
processo de identificação e classifica-
ção dos riscos jurídicos internos para 
agregar novos procedimentos e boas 
práticas que otimizem os resultados 
de todas as áreas da empresa. 

Erland comenta que o principal desa-
fio é que a regulamentação boliviana 
ainda não está avançada em relação 
ao Compliance Corporativo. “Portanto, 
as empresas como nós, que estão em 
fase de implementação, inicialmente 
estão trabalhando desde o ponto de 
vista reativo, do risco legal. Uma vez 
que essa reação esteja em andamen-
to, podemos seguir em frente e avaliar 
os mecanismos de prevenção”, ressal-
ta. 

A empresa considera a boa gestão de 
vital importância, uma vez que se tra-
ta da imagem projetada pela corpora-
ção e a percepção por parte de seus 
stakeholders. “Isso mostra sua respon-
sabilidade e as etapas que permitem 
a objetividade de seu compromisso 
com a Gestão da Qualidade, Gestão 
da Segurança do paciente, Gestão 
de RSE e que a sociedade saiba que 
é uma empresa confiável”, conclui Er-
land. 
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LA HISTORIA NO CAMBIARA A  CAUSA DE POLÍTICAS, DE CONQUISTA, DE TEORÍAS O DE GUERRAS.
  
LA HISTORIA CAMBIARÁ CUANDO PODAMOS USAR LA FUERZA DEL AMOR,  SIN MIRAR RAZAS, COLOR O NIVEL SOCIAL.  

SIEMPRE TENDIENDO EN MENTE QUE EN ESTA TIERRA TODOS SOMOS IGUALES.
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ESG - CLAREZA NOS MODELOS DE GESTÃO

Impactos em forma de cadeia e conse-
quências positivas na reputação corpo-
rativa. Essas são algumas das caracte-
rísticas atreladas à implementação de 
ações ESG — sigla para environmental, 
social and governance —, que correspon-
dem às práticas ambientais, sociais e de 
governança de uma organização. 

Cada vez mais destacado pelas corpora-
ções, visto que ressalta a preocupação 
com a sustentabilidade, o termo ESG 
entra nas pautas por ser essencial nas 
avaliações de risco e nas decisões rela-
cionadas a diferentes ações, como inves-
timentos, ética, segurança, oportunida-
des, qualidade, responsabilidade social e 
ambiental, entre outras. 

Como se sabe, uma corporação que está 
de acordo com as práticas ESG compre-
ende seus impactos na sociedade, sejam 
positivos, sejam negativos, e apresenta 
de forma prática medidas que possam 
eliminá-los ou ações para preveni-los, 
dada a necessidade de minimizar os fa-
tores negativos, potencializar os positi-
vos e equacionar os prejuízos. 

À vista disso, as ações ESG trazem tam-
bém clareza aos métodos de adminis-
tração, uma vez que medidas passam a 
ser tomadas com base em dados e pes-
quisas, ao mesmo tempo que considera 
a participação coletiva, tanto do público 
interno quanto externo, chegando aos 
diferentes setores da sociedade. 

Não minimizando os demais pontos do 
ESG, dado que as três áreas se comple-
mentam, este conteúdo chama a aten-
ção para o campo da Governança, repre-
sentado pela G, que envolve sistemas e 
partes da gestão de uma empresa. Para 
tanto, incentivo e monitoramento são 
elencados, juntamente com as partes in-
teressadas do negócio. 

Tal âmbito enfatiza e incentiva as ações 
contra a corrupção, projetando uma 
transparência nas operações. Por isso, 
a boa governança corporativa pode ser 
compreendida no alinhamento de inte-
resses da corporação com o bem-estar e 
participação dos grupos e de toda socie-
dade. 

Da mesma forma, interfere na reputação, 
dado que, em momentos de crise, a boa 
gestão tende a recuperar a credibilida-
de. Esse processo consiste em métodos 
que contam com recursos e ferramentas 
para a garantia de que líderes, responsá-
veis e equipes atuem de acordo com as 
diretrizes e os interesses de todos os re-
lacionados. 

Assim, outra função da governança é 
avaliar, direcionar e monitorar as ações, 
realocando ou implementando proces-
sos e garantindo mais transparência. 
Como resultado, cresce a probabilidade 
de novos investimentos, uma vez que 
uma administração de qualidade gera 
resultados melhores e potencializa o 
crescimento. 
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Nisso, a transparência ganha destaque, 
por se tratar da base de confiança de 
uma organização. Ou seja, na gover-
nança, é possível esclarecer dúvidas e 
disponibilizar dados que sejam relevan-
tes, e não somente os que precisam ser 
apresentados conforme a legislação. 
Isso vale também para os resultados e 
fatores econômicos. 

Implementação da boa governança

A Organização Internacional do Traba-
lho (OIT) elenca alguns pontos para que 
uma organização obtenha uma boa go-
vernança. Eles passam pelo estabeleci-
mento de estruturas e procedimentos 
democráticos para decisões; controles 
mútuos adequados nas instâncias de-
cisórias; transparência nos processos; e 
eliminação do supérfluo. 

Tais diretrizes poderão revelar pontos 
que precisam de melhorias e, em mui-
tos casos, modelos terão de ser revistos 
devido a deficiências no equilíbrio e 
controles de conduta. Com isso, refor-
ça-se a ideia de que, sem um sistema 
de governança eficaz, as empresas po-
dem deixar de defender os interesses 
de seus membros. 

Ao relacionar os Dez Princípios do 
Pacto Global e os Objetivos de Desen-
volvimento Sustentável (ODS), a boa 
governança é sinônimo de que uma 
corporação conta com as ferramentas 
necessárias para sustentar credibilida-
de, integridade e autoridade no desen-
volvimento de políticas e tomada de 
decisões. 

Por outro lado, a carência de uma boa 
governança traz prejuízos à reputação 
e reduz a eficiência da empresa, assim 
como atinge a credibilidade de grupos, 
profissionais ou instituições que está 
representando. Nisso, implica-se tam-
bém a confiança dos membros e a in-
fluência junto a interlocutores.

Essa visão passa, ainda, pelo respeito e 
apoio aos direitos humanos reconhe-
cidos internacionalmente na sua área 
de influência, assegurando a não par-
ticipação em violações dos direitos hu-
manos. Ainda nesse campo, questões 
devem ser levantadas quanto ao com-
bate à corrupção em todas as formas, 
incluindo extorsão e suborno. 

Já na área do Trabalho, a análise deve 
focar no apoio à liberdade de associa-
ção e reconhecimento do direito à ne-
gociação coletiva, na eliminação de to-
das as formas de trabalho forçado ou 
compulsório e na erradicação de todas 
as formas de trabalho infantil.

A isso, enquadra-se o tratamento justo, 
especialmente em relação aos stake-
holders, mantendo uma relação de 
igualdade entre todas as partes. Assim, 
os privilégios devem ser extintos, visan-
do à eliminação de discriminação das 
partes e alinhamento às boas práticas.

A Responsabilidade Social Corporativa, 
ligada às letras E e S do ESG, também 
ganha destaque na governança. Isso 
ocorre devido à necessidade de os lí-
deres estarem atentos à viabilidade de 
seus investimentos e operações, mas 
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sem deixar de olhar para a sociedade 
ao redor e suas demandas. 

Destaca-se também a ética, um dos 
pilares mais importantes da gover-
nança, dado que serve de orientação 
aos demais. Nesse âmbito, o mundo 
empresarial, por meio de seus líderes, 
é convocado ao respeito e à empatia 
com todos os grupos, formando uma 
cultura de integridade.

Diversidade, valorização e inclusão 

Uma em cada quatro pessoas não se 
sente valorizada no trabalho, segundo 
o relatório “Transforming Enterprises 
through Diversity and Inclusion”, da 
OIT. Os dados chamam a atenção do 
mundo empresarial quanto às ações 
de inclusão, igualdade e valorização da 
diversidade, e isso está relacionado à 
governança.

A OIT ressalta, ainda, que as pessoas 
que se sentem incluídas estão em car-
gos mais altos, uma vez que 92% dos 
funcionários consultados pelo estudo 
disseram que se sentiam incluídos e 
que a diversidade era respeitada e va-
lorizada no trabalho, em comparação 
com 76% das pessoas de nível inferior.

Outra realidade que ganha destaque é 
a inclusão de pessoas com deficiência 
nos quadros de funcionários das cor-
porações. Conforme a OIT, esse grupo 
representa cerca de um bilhão ou 15% 
da população mundial, e aproximada-
mente 80% delas estão em idade per-
mitida para o trabalho.

Ponto fundamental na governança, os 
líderes devem assegurar um tratamen-
to igualitário para todos, ressaltando o 
respeito à diversidade - tema que deve 
ser tratado com urgência pelas corpo-
rações, especialmente para a redução 
e fim da distinção de gênero e raça. 

Segundo a OIT, os grupos mais bem 
representados nas organizações são 
LGBTQIA+ (45,54%), negro (32,52%) e 
população de baixa renda (30,77%). Por 
sua vez, as pessoas egressas do sistema 
penitenciário correspondem ao grupo 
de menor representação, correspon-
dendo a 99%, assim como migrantes 
(96,36%) e transexuais (93,33%). 

Transparência e comunicação

Negligências no desempenho de fun-
ções dentro de uma corporação po-
dem interferir, de forma direta, na con-
fiança de todos os membros e projeta 
uma imagem negativa sobre o negó-
cio. Assim, a transparência e a comuni-
cação clara são de importância crucial 
para uma organização. 

Nisso, partes devem ser selecionadas, 
com peso profissional, para revisar 
dados, principalmente os financeiros. 
Essa revisão deve assegurar que todas 
as receitas e despesas estão adequa-
damente registradas. Para esse de-
sempenho de auditoria, aconselha-se 
a designação de profissionais sem li-
gação com membros da organização. 
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LAQI atrelada ao ESG

Desde 2001, quando iniciou o projeto 
de Responsabilidade Total em toda a 
região, a LAQI proporciona às empre-
sas um modelo ideal de organização 
que promove ações baseadas em boas 
práticas corporativas, melhoria contí-
nua de processos e responsabilidade 
social. Todos esses conceitos e sua apli-
cação estão incluídos no Modelo de Ex-
celência Latino-Americana - LAEM.

Tal Modelo de Excelência e Gestão de-
senvolvido pela LAQI atende às neces-
sidades de empresas e organizações na 
América Latina. Elaborado com base 
nas 40 + 10 ações da LAQI, o LAEM reú-
ne um conjunto de ações que formam 
o conceito de Responsabilidade Total. 

Mais do que qualquer outro Modelo 
de Excelência, o LAEM é responsável 
por fazer da Excelência e da Qualidade 
uma prioridade latino-americana e, as-
sim, disseminar as melhores práticas, 
melhoria contínua e Responsabilidade 
Total na região. 

Referências

https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/
public/---americas/---ro-lima/---ilo-
-brasi l ia/documents/publication/
wcms_230334.pdf

https://www.pactoglobal.org.br/pg/esg

https://www.ilo.org/actemp/publica-
tions/WCMS_841348/lang--en/index.
htm

**Este artigo conta também com infor-
mações de especialistas da LAQI

Invierte en

Destino turístico
de Preferencia

Punta Cana

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

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

Para más información sobre la variedad inmobiliaria de Punta Cana, contáctanos.

www.grupopionrd.com    Tel. +1 (809) 875-5782   ceopiongroup@gmail.com

@grupo_pion
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JM CONSULTORIA & ASSESSORIA CONTÁBIL 
SOCIEDADE SIMPLES LTDA

A JM Consultoria & Assessoria Contábil 
Sociedade Simples LTDA é uma empre-
sa que tem como atividade principal os 
serviços contábeis, como Fiscal, Depar-
tamento Pessoal, Auditoria, Perícia, Tri-
butária e Recursos Humanos. Fundada 
em 1988, a corporação está situada em 
Manaus, no estado do Amazonas, e tem 
filial em São José dos Campos, no esta-
do de São Paulo. 

Desde sua fundação, a empresa tem 
como um dos objetivos proporcionar 
aos clientes um atendimento persona-
lizado, transparente e eficiente, direcio-
nando as necessidades dos negócios 
por meio do gerenciamento e estra-
tégias personalizadas para cada setor. 
Assim, a proposta não se restringe ape-
nas em cumprir burocraticamente os 
trâmites da Contabilidade e Assessoria 
Convencional, mas buscar a melhoria 
contínua.

De acordo com a empresa, esse proces-
so se dá pela procura, através da atu-
alização constante, de melhores mé-
todos para o crescimento eficiente e 
econômico ao pleno desenvolvimento 
do empresário em sua atividade prin-
cipal. A isso, o CEO José Emar Martins 
dos Santos Filho comenta os desafios 
da boa gestão, especialmente no início 
da empresa, assim como a observação 
da qualidade em todos os serviços.

“O início é desafiador, assim como a 
busca contínua em fidelizar novos clien-
tes e administrar o capital humano. Na 
época, eu estava em transição profissio-
nal, saindo de um cargo de office boy e 
caminhando para ser o CEO da JM Con-
sultoria”, recorda-se, destacando que o 
maior desafio foi a busca pela credibi-
lidade de clientes e principalmente a 
criação de um laço de confiabilidade 
através da entrega eficaz dos serviços, 
criando soluções e se tornando presen-
te no dia a dia de parceiros.

A partir disso, a empresa ganhou novas 
proporções e hoje atende a diferentes 
segmentos, como contabilidade para 
médicos, clínicas e laboratório, com 
serviço especializado na área da saúde, 
abertura de empresas para profissio-
nais, terceirização da gestão financei-
ra, revisão tributária com soluções para 
redução de impostos, gestão de cresci-
mento e rentabilidade e gestão de de-
partamento pessoal.

Já na Contabilidade para e-commer-
ce é dado apoio para emissão de notas 
fiscais, consultoria tributária para área, 
revisão e planejamento tributário com 
soluções para redução dos impostos e 
parceiros para disponibilização de pla-
taformas de gestão. No segmento Elei-
toral, há contabilidade especializada em 
prestação de contas de acordo com as 
regras definidas pela Lei nº 9.504/1997, 

Situada em Manaus, no Amazonas, e com filial no estado de São Paulo, a em-
presa presta serviços a diferentes segmentos, faz parcerias que visam a um 
crescimento mútuo e preza pela ética, qualidade, sustentabilidade e excelência 
em seus processos
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abertura de CNPJ para o candidato 
e inserção de dados no Sistema de 
Prestação de Contas Eleitorais.

Na Contabilidade para indústria, a 
empresa faz consultoria tributária 
para setor industrial com vasta expe-
riência nos maiores polos industriais 
do país, revisão tributária com solu-
ções para redução da carga, gestão de 
crescimento e rentabilidade, gestão 
de departamento pessoal, setor fiscal 
in company, departamento pessoal in 
company e gestão de crescimento e 
rentabilidade. 

Os serviços se voltam também à Con-
tabilidade para startups, como aber-
tura de empresas startups, consultoria 
tributária para área com planejamen-
to tributário adequado, sinalização 
de incentivos fiscais, terceirização da 
gestão financeira, gestão de cresci-
mento e rentabilidade, abrindo ca-
minho para investimentos, definição 
e auxílio no processo de Valuation e 
acompanhamento, gestão de con-
trole de custo possibilitando escala-
bilidade, contabilidade em todas as 
fases do negócio, contabilidade para 
comércio e serviço e contabilidade 
eleitoral.

E na Contabilidade para comércio e 
serviço é feita consultoria tributária 
para área com planejamento tributá-
rio adequado, sinalização de incenti-
vos fiscais, organização nos procedi-
mentos de vendas e no controle fiscal, 
gestão de crescimento e acompanha-
mento e gestão de custos.

Busca pela sustentabilidade

Ao chamar a atenção para os Objeti-
vos de Desenvolvimento Sustentável 
(ODS), José Emar comenta que, hoje, 
a empresa tem uma visão muito clara 
no sentido de se posicionar sempre à 
frente dos novos desafios, sejam eles 
na esfera tecnológica de ferramen-
tas de trabalho ou no campo do de-
senvolvimento do capital humano, 
e também em novas tendências de 
mercado ligadas às atividades da cor-
poração, sempre visando à sustenta-
bilidade do negócio. 

Para tanto, os especialistas da JM Con-
sultoria e Assessoria Contábil estão 
sempre atentos às mudanças tributá-
rias, legislativas e tudo mais que pos-
sa impactar diretamente o cliente. O 
CEO ressalta que a busca pela excelên-
cia nas entregas — e principalmente 
o relacionamento nas esferas sociais 
e ambientais — trazem uma série de 
experiências positivas: “Isso nos possi-
bilita maior aproximação com nossos 
clientes, assim como no atendimento 
às demandas solicitadas e realização 
de entregas através de ferramentas 
digitais que foram criadas pensando 
não somente na agilidade, mas que 
estão ligadas diretamente a questões 
ambientais. Reduzir custos e estar ali-
nhado à sustentabilidade é o que nos 
torna competitivos”, enfatiza.

Da mesma forma, ele destaca o tripé 
ESG, sigla para Environmental, Social 
and Governance (Ambiental, Social 
e Governança), presente nas pautas 
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da organização. Na esfera Ambiental, 
a empresa busca, cada vez mais, ferra-
mentas tecnológicas que viabilizem a 
sustentabilidade no ambiente em que 
a corporação transita e desenvolve suas 
atividades. 

Uma iniciativa prática nesse âmbito foi 
a implantação de um sistema integra-
do de energia solar. “Com isso, ganha-
mos em redução de custo e contribuí-
mos diretamente com o uso consciente 
de energia. Além disso, a alimentação 
fornecida para o nosso escritório é to-
talmente orgânica e diretamente da fa-
zenda que faz parte do grupo JM Con-
sultoria”, explica.

Em relação ao Social, procura sempre 
aplicar e desenvolver temas e tarefas 
pautados nessa mesma visão. “Hoje, 
a JM Consultoria e Assessoria Contábil 
não é apenas uma empresa comercial, 
mas, sim, uma instituição consciente do 
seu papel junto à sociedade amazonen-
se e com um olhar 100% humanizado 
para as questões ambientais e sociais”, 
comenta.

Já a Governança Corporativa trouxe um 
conjunto de processos que a empresa 
utiliza para prestar consultoria e asses-
soria. José Emar explica que, por meio 
deste pilar, é possível acompanhar e 
buscar novas formas de incentivos para 
os clientes. “Tem sido essencial para 
criar uma visão clara sobre o futuro, 
dando-nos a possibilidade de usar as 
nossas ferramentas contábeis para o 

alcance de resultados excelentes junto 
aos nossos parceiros”, garante.

Ética e Responsabilidade Social

A empresa desempenha e tem um pa-
pel social bem fortalecido na cidade em 
que atua, reforçando ações no campo 
da Responsabilidade Social Corporati-
va. À vista disso, instituições são atendi-
das e um projeto é implementado jun-
to aos colaboradores para a promoção 
das causas sociais e criação de uma vi-
são sistemática quanto à cooperação e 
principalmente ao trabalho voluntário. 

Já na parte interna, a JM Consultoria e 
Assessoria Contábil reforça, junto aos 
seus colaboradores, a clareza na co-
municação, esclarecendo os objetivos 
e metas na instituição e o que podem 
alcançar e atingir em suas carreiras. “Es-
timulamos muito a importância do de-
senvolvimento pessoal e profissional e 
investimos em novas ferramentas que 
possam levá-los ao atingimento das 
metas e objetivos mais facilmente”, co-
menta o CEO.

Ainda em relação a esse tema, José 
Emar diz que a empresa investe junto 
ao time de RH, que atua fortemente 
no desenvolvimento do capital huma-
no, em estímulos e trazendo sempre as 
melhores formações, palestras e treina-
mentos, workshop e bolsas de estudos 
para cada profissional que se interessa 
em evoluir na instituição.
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Pelo projeto In Company, é possível des-
tacar a aproximação do time de especia-
listas da JM Consultoria com os clientes, 
uma vez que é possível o acompanha-
mento humanizado, a ida até o cliente e 
a prestação da consultoria. “Esse contato 
nos permite ouvir suas dores e criar no-
vas estratégias para o desenvolvimento 
das empresas”, enfatiza, destacando, ain-
da, que a empresa considera as possíveis 
críticas do público uma oportunidade de 
melhoria, visto que a equipe está sempre 
atenta às tendências de mercado, evolu-
ção de pessoas, de cultura e processos.

A empresa também sustenta ser a pri-
meira, no segmento contábil da região 
Norte, a ser reconhecida com o selo da 
ISO 9001, o que, por sua vez, desafia a 
corporação quanto à constância do siste-
ma de qualidade. De acordo com o CEO, 
a corporação preza muito pela qualidade 
e conduta dos negócios, não permitindo, 
de forma alguma, má conduta, seja na 
relação da esfera externa ou na interna, 
com stakeholders. 

“Visamos a uma ética multidisciplinar de 
reforçar em nossa cultura uma parceria 
que esteja de acordo com nossa visão e 
política de negócios, de estarmos cons-
cientes de que chegamos até aqui, por 
termos bons relacionamentos, sem des-
favorecer ninguém”, afirma José Emar.

Ele ressalta, ainda, que a empresa leva 
isso com muito orgulho. “O crescimento 
da JM Consultoria veio por meio de mui-
tos esforços e horas dedicadas até hoje 

de nossos trabalhos. Temos os CO muito 
próximos da operação com visão de re-
forçar um time a conduzir sempre uma 
parceria única, de igual para igual, inde-
pendentemente da posição. Tratamos o 
outro com muito respeito e dignidade”, 
pontua.
Com base nesse conjunto de iniciativas e 
ações, o CEO resume que a empresa bus-
ca expressamente parceiros de negócios, 
no nível interno ou externo, com o obje-
tivo do ganha-ganha, visando a um rela-
cionamento mútuo de respeito, lealdade 
e comprometimento.

“Firmamos laços de parcerias duradou-
ras, em que um possa ganhar com o ou-
tro, sem visar a algum ganho maior de 
lucro ou desconto abusivo, não aceitan-
do, de forma alguma, parceiros que te-
nham má conduta em subornos ou nos 
queiram privilegiar de alguma forma, 
visto que estaríamos totalmente em de-
sacordo com nossa conduta e política de 
negócio. Nossas estratégias estão firma-
das no melhor custo-benefício, prezan-
do pela qualidade do atendimento, ser-
viços, produtos e parceiros que tenham a 
mesma visão de negócio. Hoje, nossa in-
fluência está muito enraizada em nossa 
cultura, onde disseminamos em nosso 
meio essa política de respeito, igualdade 
e bons costumes”, conclui.

LIC. José Emar Martins dos 
Santos Filho
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De La Rosa Abogados Asociados, S.C. faz 
assessoria a pessoas físicas e jurídicas em 
matérias relacionadas ao Direito do Tra-
balho e da Segurança Social junto das Au-
tarquias e Federais. Os serviços se voltam, 
ainda, à assessoria e representação em li-
tígios de natureza individual e coletiva. 

Situado no México, o escritório também 
faz assessoria e representação em inspe-
ções do trabalho, na implementação das 
Normas Oficiais Mexicanas de Seguran-
ça e Saúde no Trabalho e na elaboração 
de documentos necessários à adequada 
gestão do quadro de funcionários, desde 
a contratação até a rescisão do vínculo 
empregatício.

A assessoria e representação também re-
laciona processos de amparo perante Tri-
bunais Distritais e Tribunais Colegiados e 
Compliance Trabalhista. Com o intuito de 
complementar os serviços jurídicos aos 
clientes, surgiu a necessidade de incorpo-
rar no escritório advogados especializa-
dos em matéria Cível, Familiar, Comercial 
e Administrativa. 

O sócio administrador, maestro José Al-
fredo De La Rosa Martínez, explica que 
a empresa foi constituída e iniciou suas 
atividades em 11 de novembro de 1998. 
Atenta às demandas do público e clien-
tes, sempre prezou pela excelência. Des-
de 2015, o escritório mantém um progra-
ma de Qualidade Total, que é aplicado por 
todos os colaboradores.

DE LA ROSA ABOGADOS ASOCIADOS, S.C.
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“A atenção aos nossos clientes é um dos 
aspectos mais importantes que nos per-
mitiu ser reconhecidos como um escri-
tório que oferece total qualidade no ser-
viço, através de políticas perfeitamente 
definidas, que servem para identificar as 
necessidades dos nossos clientes e de-
terminar as estratégias a seguir para a 
solução dos conflitos que nos são colo-
cados, o que garante que nossos serviços 
estejam sempre à altura das expectativas 
de nossos clientes”, ressalta. 

Em meio a isso, ele pontua que os princi-
pais desafios advindos com o projeto foi a 
identificação das áreas de oportunidade 
que sirvam para elaborar estratégias que 
sejam aplicadas na solução de conflitos 
e resolvidos da melhor forma, em menor 
tempo e que gerem total satisfação aos 
clientes. 
De La Rosa Abogados Asociados S.C. 

conta com políticas que impactam de 
maneira positiva todos os colaboradores 
internos e externos, atuando de forma 
ética para que sejam mais competitivos e 
agreguem valor social às atividades, sem-
pre ponderando o respeito à dignidade 
da pessoa, emprego digno, correspon-
sabilidade, confiança, ética empresarial, 
prevenção de negócios ilícitos, transpa-
rência, honestidade e legalidade, justiça 
e equidade. 

José Alfredo destaca, ainda, que, para o 
escritório, a satisfação dos clientes é es-
sencial, tendo em conta que essa é a cha-
ve para que estes favoreçam a empresa 
com sua preferência. “Considerando que 
atualmente existem muitos profissionais 
que podem oferecer serviços semelhan-
tes, a qualidade do serviço é o que torna 
a diferença”, ressalta. 
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Ele completa e afirma que, se o cliente 
obtém uma experiência positiva, uma fi-
delização é gerada, e isso se consegue 
oferecendo serviços de acordo com as 
necessidades, estabelecendo uma comu-
nicação direta, ágil e transparente, geran-
do estratégias de melhoria contínua e se 
comprometendo a atingir objetivos que a 
empresa possa cumprir.

“A nossa única estratégia para atingir a 
satisfação dos nossos clientes tem sido o 
cumprimento atempado das nossas políti-
cas de respeito pela dignidade da pessoa, 
emprego digno, corresponsabilidade, con-
fiança, ética empresarial, prevenção de ne-
gócios ilícitos, transparência, honestidade 
e legalidade, justiça e equidade, o que nos 
permite oferecer total qualidade em nosso 
serviço”, comenta.

Ainda neste contexto, com o objetivo de 
garantir o cumprimento regulatório, De La 
Rosa Abogados Asociados S.C. desenvol-
veu vários procedimentos que servem para 
identificar e classificar os riscos operacio-

nais e legais aos quais está exposto, pelos 
quais é possível estabelecer mecanismos 
internos de prevenção, gestão, controle e 
reação. 

Por meio dessas ações, o escritório cumpre 
as diferentes regulamentações nacionais e 
internacionais existentes, transmitindo aos 
clientes a cultura de prevenção, que se tra-
duz em uma ferramenta que tem serviço 
para evitar ou minimizar riscos decorren-
tes de uma possível violação regulatória. 
Esse conjunto de ações reflete em uma re-
putação positiva. 

“Uma boa gestão gera confiança e credibi-
lidade, elementos fundamentais para uma 
boa reputação corporativa, que é percebi-
da pelos nossos clientes, gerando, assim, 
uma vantagem estratégica, que tem aju-
dado a nos posicionar como uma empre-
sa que oferece total qualidade de serviço”, 
conclui.
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en consultoría especializada para la gerencia de proyectos 
de construcción, coordinación y supervisión de obras.   

Administración 
de Proyectos

Ingeniería Básica, 
Preliminar y 
Extendida

Costos y 
Presupuestos

Consultoría
Ambiental

Trabajos
Topográficos

Elaboración y Gestión de 
Permisos Federales, 

Estatales y Municipales

Gestoría de 
Derecho de Vía

Seguridad e
Higiene

Servicios: 

comercial@bcysa.com.mxwww.bcysa.mx
Périferico Sur 3433.
San Jerónimo Lídice, Magdalena Contreras.
Ciudad de México, C.P. 10200. 

Bcysa Servicios Industriales S.A. de C.V.
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A Coopedel R.L. é uma cooperativa volta-
da à atividade de poupança e crédito. A 
história da instituição teve início em mar-
ço de 2012, quando nasceu a iniciativa de 
se criar uma cooperativa no município de 
Ixcan, dada a situação de diferentes agên-
cias bancárias, ONGs ou usuários que se 
dedicavam somente à exploração de pes-
soas e não ofereciam soluções reais à po-
pulação. Com isso, decidiu-se formar uma 
cooperativa de poupança e crédito. 

De acordo com a representante legal, 
Wendy Janeth Tomáz Diaz, os serviços es-
tão focados em atender a produtores, ar-
tesãos, comerciantes da Micro, Pequena e 
Média Empresa. E, em todos os processos, 
a Qualidade é uma das partes fundamen-
tais, envolvendo toda a corporação.

“A cooperativa realiza treinamentos cons-
tantes para seus colaboradores e seu 
Conselho de Administração, sobre temas 
de inovação, liderança e resultados espe-
rados, sempre em conformidade com o 
Plano Operacional Anual e o Plano Estra-
tégico. Nosso desafio é gerar mais oportu-
nidades para nossos associados”, ressalta. 

A missão da Coopedel R.L. se baseia na 
contribuição para o crescimento econô-
mico, social e cultural dos associados e 
das suas famílias, promovendo inclusão 
financeira, poupança, contribuições, con-
cessão de empréstimos, serviços diversos, 
ajuda mútua, companheirismo e melho-
ria da qualidade de vida. 

Trata-se, ainda, de uma instituição cons-
ciente das necessidades de crescimento 

COOPEDEL R.L.
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e melhoria contínua, com desafios, 
oportunidades e o objetivo de apoiar 
o setor de microempresas do muni-
cípio de Ixcan, comprometida com a 
satisfação dos associados e clientes, 
que são prioridades, através de um 
modelo abrangente que contribua 
para o desenvolvimento econômico 
e social do setor. 

Entre os serviços prestados está o de 
poupança, que, segundo a coope-
rativa, é o ato de economizar para o 
futuro, reservando parte da despe-
sa ordinária, evitando uma despesa 
ou consumo maior. Ou seja, é a di-
ferença entre a renda disponível e 
os gastos. Já na parte dos créditos, a 
concessão se dá aos associados com 
o objetivo de desenvolver Ixcan, pro-
movendo atividades produtivas que 
gerem renda e dignifiquem as con-

dições de vida.  E as remessas são 
um conceito usado para se referir ao 
ato de enviar algo, geralmente para 
o exterior. Na maioria dos casos, as 
remessas ocorrem na forma de capi-
tal ou dinheiro, que é enviado de um 
país para o outro. 

Também pautam as decisões na Co-
opedel R.L. a agenda dos Objetivos 
de Desenvolvimento Sustentável 
(ODS). Segundo Wendy, tais diretri-
zes têm sido parte fundamental das 
ações como cooperativa. “Consegui-
mos combater a pobreza e fortalece-
mos muitos associados com projetos 
de água e saneamento”, elenca. 

Como parte prática, também no 
campo ambiental, uma iniciativa 
que chama a atenção é a oferta de 
uma linha de crédito para a cons-
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trução de vasos sanitários laváveis com 
biodigestores, que sejam amigáveis 
ao meio ambiente. Da mesma forma, 
no âmbito da Responsabilidade Social 
Corporativa, as questões ambientais 
são reforçadas, assim como o fortaleci-
mento dos produtores de milho. 

Wendy comenta, ainda, a atenção para 
com a satisfação dos clientes e fornece-
dores internos e externos. Para tanto, a 
cooperativa concede créditos com ta-

xas acessíveis aos associados 
e aos investidores, obedecen-
do às normas estabelecidas 
em cada contrato firmado. 

Da mesma forma, a satisfação 
dos stakeholders é considera-
da nas atividades da Coopedel 
R.L. À vista disso, a cooperativa 
possui regulamentos e manu-
ais que permitem o cumpri-
mento de ações no mercado 
financeiro. “Nossos diretores 
são parte fundamental na 
avaliação dos relatórios finan-
ceiros”, comenta. 

Assim, a ética e a seguran-
ça, especialmente de dados, 
estão atreladas a iniciativas 
e projetos de Compliance. 
Nesse campo, a cooperativa 
implantou programas como 
poupança infantil e seguro de 
crédito. Nisso, o maior desafio 
é manter uma carteira saudá-
vel.

Para Wendy, todas essas 
ações integram uma boa ges-

tão e abrem possibilidades para novas 
oportunidades. “A boa gestão dá aces-
so a novos investidores e à geração de 
novas linhas de crédito e crescimento 
em agências no país”, conclui. 
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Situada na região Sul do Brasil, a Clínica 
Bardini & Bernini oferece tratamentos 
odontológicos e Harmonização Facial. 
Com uma equipe qualificada e especiali-
zada, os atendimentos ocorrem em todas 
as áreas da Odontologia, como implan-
tes, próteses, aparelhos ortodônticos, 
lentes de contato dentais, tratamentos 
de canal e odontopediatria. A atuação 
também se dá na área de Harmonização 
Facial, com a execução de preenchimen-
to labial, botox, lifting não cirúrgico, fios 
de sustentação, entre outros. 

A primeira clínica foi inaugurada há 16 
anos, na cidade de São Marcos, no esta-
do do Rio Grande do Sul. Posteriormen-
te, também se instalou nas cidades de 
Flores da Cunha e Caxias do Sul. Cirurgiã 
dentista e diretora-executiva, Dr.ª Simo-
ne Bardini ressalta que as clínicas são, 
na íntegra, direcionadas aos cuidados 
na área da saúde e beleza, sendo o ramo 
Odontológico — incluindo a harmoniza-
ção facial — um dos que mais se destaca 
no mercado. 

“Por exemplo, na última década, o fatura-
mento foi de mais de R$ 38 bilhões. Isso 
ocorre porque a quantidade de pessoas 
que se preocupa com a aparência e saú-
de bucal aumentou consideravelmente. 
Uma pesquisa realizada pelo CFO mos-
trou que nove a cada 10 brasileiros pen-
sam ser necessário ir ao dentista com re-

gularidade, e cerca de 70% frequentam 
o dentista”, comenta, destacando que o 
mesmo ocorre com a Harmonização Fa-
cial, em ascensão em todo o mundo e 
que conquista os mais variados públicos. 
“As pesquisas mostram que o número 
de procedimentos aumentou de 72 mil 
para 256 mil ao ano”, enfatiza. 

CLÍNICA BARDINI & BERNINI ODONTOLOGIA 
E HARMONIZAÇÃO FACIAL

 

Dra Simone Bardini 

Harmonização Facial 



56WWW.LAQI.ORGLATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

QUALITY MAGAZINE AGOSTO
EDIÇÃO 254

A Dr.ª Simone comenta, ainda, sobre 
os desafios que permeiam as clínicas 
odontológicas, sendo a concorrência 
um dos principais. Por sua vez, as clí-
nicas da Bardini & Bernini superaram 
as expectativas em termos de cres-
cimento, sucesso e reconhecimen-
to profissional, inclusive superando e 
aprendendo com o trabalho em equi-
pe. “Evidentemente com o crescimen-
to empresarial, a equipe que crescia 
gradativamente precisava ter comu-
nicação e estar alinhada, uma vez que 
as falhas neste sentido poderiam acar-
retar sérios problemas”, diz.

Ao se referir à Qualidade Total, a di-
retora-executiva comenta que os 
grandes desafios na área odontológi-
ca, além da grande concentração de 
profissionais no Brasil, é a dissemi-
nação de planos dentários, que afeta 
diretamente no desenvolvimento do 
ramo odontológico. Neste âmbito, ela 
elenca também a sustentabilidade e a 
agenda dos Objetivos de Desenvolvi-
mento Sustentável (ODS), mas como 
meios para alcançar, cada vez mais, a 
qualidade. 

“Estamos nos referindo ao ato de su-
prir as necessidades do presente sem 
afetar as gerações futuras. Logo, a sus-
tentabilidade no consultório está vol-
tada para o desenvolvimento de aten-
dimentos e procedimentos que não 
agridam à natureza nem ao meio am-
biente. Em suma, aplicando a susten-
tabilidade nas clínicas odontológicas, 
contribuiremos com a comunidade e 
exercendo papel de cidadãos respon-
sáveis”, destaca. 

Para tal, a preocupação das clínicas 
não é restrita à saúde odontológica 
e laboral, mas se estende à seguran-
ça com materiais, descarte adequado 
de resíduos biológicos e atenção com 
a diversidade. Além disso, há investi-
mento em radiologia digital, sem uso 
de filmes, que demoram muito para 
se decompor no meio ambiente. Com 
essa medida, não é necessária a utili-
zação de produtos químicos para re-
velar imagens. Também foi abolido o 
uso de amálgama pela liberação de 
mercúrio e consequentemente o teor 
cancerígeno. 

 

Da esquesda pra direita: Dr Diego Trasel , Dr Diego Passarin, Dra Lais Garcia, Dra Simone 

Bardini, Dra Karine Polesso, Dra Suéllen Bernieri, TSB Daiane Morais, TE Karine Mendes,

Eriane Ostroski, Dra Vanessa Piroli, ASB Caroline Simonetto, ASB Daiane Bergozza. 
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“Evitamos desperdício de energia e 
atentamos para o uso correto dos equi-
pamentos odontológicos, como a ca-
deira, que sempre volta ao ponto zero 
após o atendimento, o refletor, que é 
desligado após uso, e os suctores, acio-
nados somente durante o uso. A prin-
cipal problemática da sustentabilidade 
nas clínicas odontológicas está no uso 
de materiais poluentes que demoram 
mais tempo para se decompor no meio 
ambiente. Como o uso desses materiais 
não pode ser totalmente eliminado na 
prática odontológica, são adotadas me-
didas de descarte consciente”, elenca a 
Dr.ª Simone entre as iniciativas. 

Ela é enfática também ao afirmar que 
o investimento em ações de Respon-

sabilidade Social está deixando de ser 
opção para se tornar uma obrigação 
de negócios, que buscam consolidação 
da marca, engajamento dos colabora-
dores e geração de impacto social po-
sitivo. Nisso, a Clínica Bardini & Bernini 
conta com um programa que estimu-
la e realiza doações via lei de incentivo 
fiscal. “Escolhemos destinar uma par-
te dos impostos a projetos amparados 
pelo estatuto da criança, mais especifi-
camente para orfanatos”, relaciona.  

Com essa visão, a empresa considera 
necessário ir além e buscar oportuni-
dades na área da Responsabilidade So-
cial, principalmente na da saúde bucal, 
visto que os profissionais podem, de 
várias maneiras, contribuir com me-
lhorias nas condições de vida da socie-

 

 

Clinica Bardini & Bernini 

Rua os Dezoito do Forte 1189, Centro - Caxias do Sul 
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dade. “Nas nossas clínicas, oferecemos 
consultas e diagnósticos gratuitos sem 
compromisso. Além disso, dispomos de 
tratamento ortodôntico gratuito (quan-
tidade limite pré-estabelecida/ano) 
para crianças, sem condições, que pos-
suem má oclusão dentária”, comenta. 

A Dr.ª Simone afirma que Clínica Bardi-
ni & Bernini, além de possuir equipe ca-
pacitada, que investe constantemente 
na busca do conhecimento, oferecendo 
aos pacientes as técnicas mais moder-
nas, aplica também pesquisas de satis-
fação, ferramenta pela qual a empresa 
recebe feedbacks dos pacientes. Para 
tanto, as perguntas são elaboradas de 
maneira que as respostas sejam obje-
tivas. Dessa forma, é possível conhecer 
a opinião dos pacientes. As menções 
nas redes sociais também são um dos 
métodos para as percepções quanto 
aos pacientes. “Além disso, procuramos 
fortalecer a relação profissionais/pa-
cientes, garantimos a disponibilidade e 
damos suporte sempre que nossos pa-
cientes necessitam”, destaca. 

A isso, objetiva-se a satisfação dos pa-
cientes pela promoção de saúde bucal 
e elevação da autoestima e através dos 
procedimentos de Harmonização Fa-
cial. “É uma tarefa nada fácil, porque vai 
muito além da competência dos profis-
sionais em questão”, avalia. À vista disso, 
é necessário identificar os meios ade-
quados da forma pela qual o paciente 
deve ser tratado, dado que esse quesito 
possui grande impacto no que se refere 
ao sucesso de um estabelecimento. 

Segundo a Dr.ª Simone, é preciso saber 
ouvir, respeitar, solucionar problemas, 
compreender, acalmar o paciente alte-
rado e deixar o tímido à vontade para 
que, dessa forma, obtenha-se a com-
pleta satisfação. “A satisfação do pa-
ciente vai além de um atendimento ex-
cepcional do profissional que efetuou 
o procedimento, é necessário a satisfa-
ção do paciente na totalidade. Somen-
te dessa forma a organização garanti-
rá futuro promissor para sobrevivência 
do empreendimento em meio à alta 
competitividade existente no mercado 
atual”, frisa, destacando que a postura 
ética, governança e sustentabilidade já 
integram a estrutura da Clínica Bardini 
& Bernini. 

“Ter uma boa reputação corporativa é a 
base, pré-requisito para uma empresa 
ser bem sucedida a longo prazo. Englo-
ba um conjunto de fatores que supe-
ram a imagem da organização, sendo 
traduzida pela percepção dos stakehol-
ders. A reputação é muito mais do que 
somente a imagem, ela é uma constru-
ção feita ao longo dos anos e composta 
pela percepção que os vários públicos 
têm da empresa”, conclui. 
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Com profissionais experientes no setor e 
crescente demanda de clientes, o escri-
tório Toledo Advogados Associados foca 
sua atuação em famílias que buscam 
mudar de país, executivos de multina-
cionais, empresas que procuram crescer 
no mercado para o exterior ou que pre-
tendem expandir para o Brasil. 

O Dr. Daniel Camargo Leite de Toledo, 
sócio proprietário, explica ter iniciado 
suas atividades em junho de 2003, o que 
já lhe proporciona mais de 20 anos de 
experiência no setor. Ele comenta que, 
ao ter percebido a crescente demanda 
de brasileiros pelos serviços jurídicos de 
imigração, Direito Internacional, Empre-
sarial e Contratual, resolveu abrir o escri-
tório no Brasil para atender a esses clien-
tes mais de perto. 

Assim, nasceu o Toledo Advogados Asso-
ciados. “Desde então, estamos na cres-
cente demanda de clientes que querem 
aplicar para diversos vistos de Imigração 
para os Estados Unidos e países da Euro-
pa”, elenca, ponderando os desafios que 
se apresentaram no começo do escritó-
rio. “Os desafios iniciais foram enormes 
e, talvez, o maior deles foi a compreensão 
da legislação internacional para a aplica-
ção segura em cada caso individual de 
nossos clientes.”

A qualidade está presente em todas as 
pautas. Para tanto, a empresa conta com 
um programa constante de capacitação, 
priorizando o atendimento desde a che-
gada do potencial cliente ao escritório 
- por meio dos diversificados canais de 
mídias oficiais, com orientação direta do 

CEO, Dr. Daniel - até a formalização do 
processo jurídico, atualizando o cliente 
e mantendo-o bem informado ao longo 
de todas as etapas. 

“O principal desafio é transmitir a segu-
rança necessária ao cliente, a fim de que 
ele possa sentir credibilidade na atuação 
da equipe e favorecer o fluxo natural e 
mais rápido do processo, com foco no re-
sultado final, que é a aprovação do seu 
visto”, afirma. 

O Toledo Advogados Associados possui, 
ainda, no campo da Responsabilidade 
Social Corporativa, um programa de es-
tágio com estudantes de Direito de San-

TOLEDO ADVOGADOS ASSOCIADOS
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tos, no estado de São Paulo, e região, 
que denota um exemplo de Responsa-
bilidade Social Corporativa interna. Dr. 
Daniel explica se tratar de um projeto 
de estágio remunerado, no qual os es-
tagiários possuem um supervisor que 
apoia e orienta quanto ao aprendiza-
do desse tipo de demanda do perfil do 
cliente do escritório. 

No campo ambiental, o escritório avan-
ça com uma consultoria responsável 
pela orientação na implantação de um 
tipo de programa com maior impacto 
na comunidade local, considerando a 
importância da cidade de Santos para o 
estado de São Paulo hoje. 

Da mesma forma, Dr. Daniel chama a 
atenção para os Objetivos de Desen-
volvimento Sustentável (ODS), inclusive 
os que ganham relevância no escritó-
rio, como o ODS 5, sobre Igualdade de 
Gênero, em que se espera alcançar tal 
igualdade e empoderar todas as mu-
lheres e meninas; o ODS 8, sobre Traba-
lho Decente e Crescimento Econômico, 
promovendo o crescimento econômi-

co sustentado, inclusivo e sustentável, 
emprego pleno e produtivo e trabalho 
decente para todas e todos; e o ODS 16, 
sobre Paz, Justiça e Instituições Efica-
zes, promovendo sociedades pacíficas 
e inclusivas para o desenvolvimento 
sustentável, proporcionando o acesso 
à justiça para todos e construindo insti-
tuições eficazes, responsáveis e inclusi-
vas em todos os níveis.

Já a contribuição para a satisfação dos 
clientes e fornecedores internos e exter-
nos ocorre por meio do programa anual 
de capacitação nas áreas de atendimen-
to ao cliente, vendas, relacionamento 
interpessoal e acompanhamento das 
equipes através de mentoria. Além dis-
so, em todos os anos, são revisadas as 
políticas de remuneração e comissiona-
mentos. “Para 2022, estamos planejan-
do implantar comissionamentos para 
os estagiários”, adianta. 

Nisso, enquadram-se também os ge-
renciamentos de sugestões e possíveis 
críticas advindas do público, que se dão 
por meio de abordagem com foco na 
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mediação do conflito, liderado pela ges-
tora administrativa e, em última instân-
cia, acionando o advogado responsável 
pelo caso. O feedback é realizado por 
meio de formulário após o fechamento 
de cada processo. 

Pelos canais midiáticos de serviço ao 
público-alvo, busca-se esclarecer dúvi-
das quanto ao processo de imigração, 
orientação responsável, para advertir 
potenciais clientes a não serem enga-
nados por maus profissionais, e partici-
pação ativa dos advogados do escritó-
rio nas comissões para as quais forem 
nomeados na OAB São Paulo e Santos, 
a fim de participarem das tomadas de 
decisões que podem impactar as insti-
tuições interessadas na formulação de 
políticas públicas relacionadas à área 
da Justiça. 

Ao relacionar todos esses pontos, Dr. 
Daniel frisa que a boa gestão, atrelada 
à aproximação com o cliente, traz bons 

resultados, inclusive referentes à repu-
tação da organização. “A empresa apos-
ta no acompanhamento e parametri-
zação dos processos do escritório no 
atendimento ao cliente, a fim de gerar 
ordem, atualização regular do processo 
aos clientes e excelência nos serviços 
de ponta a ponta, além dos serviços de 
treinamento e mentoria que vêm sen-
do realizados desde 2021”, conclui. 
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A Servicios Integrales de Seguridad Pri-
vada é uma empresa voltada à seguran-
ça privada. Com quase 15 anos de atua-
ção no segmento, oferece os serviços de 
agentes de segurança, proteção de dig-
nitários, custódia de valores em trânsito, 
monitoramento por câmeras, reação ime-
diata, controle de acesso, instalações de 
sistemas de CFTV e de GPS. Já o merca-
do atendido engloba empresas nacionais 
e internacionais, incluindo comerciais, 
ONGs e embaixadas. 

Na parte de agentes de segurança, é feito 
um treinamento para oferecer seguran-
ça ao ambiente, pessoal e instalações dos 
clientes, independentemente da catego-
ria de negócio. Na proteção de dignitários, 
a corporação conta com o mais alto nível 
de segurança e custódia profissional de 
dignitários e visitantes VIP. Na custódia 

de valores em trânsito, valoriza-se a im-
portância do transporte de mercadorias, 
razão pela qual é prestada segurança a 
cada uma das mercadorias com o serviço 
de carga segura, desde o ponto de origem 
até ao seu destino. 

A empresa conta, ainda, com uma mo-
derna central de monitoramento de alar-
mes, o que permite prestar um serviço 
de qualidade na vigilância e segurança 
do patrimônio dos clientes. A reação ime-
diata também é uma operação realizada 
pelos profissionais de segurança imedia-
tamente no local onde ocorre algum tipo 
de alarme. O sistema de monitoramento 
de alarme e controle de acesso também é 
totalmente integrado, com máxima pro-
teção e versatilidade, operação mais sim-
ples e menor custo.

SERVICIOS INTEGRALES DE 
SEGURIDAD PRIVADA
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A segurança é fornecida, ainda, a cada 
um dos ativos com Circuito Fechado de 
Televisão (CCTV) para vigilância/monito-
ramento local ou remoto, câmeras pro-
fissionais, gravadores de vídeo digital, 
matriz, servidores de vídeo e transmis-
sores de vídeos sem fio. E na instalação 
e monitoramento de GPS para determi-
nar a posição em tempo real de frota de 
veículos, o acesso é fornecido a cada um 
dos clientes através do App e plataforma 
Web. 

O gerente-geral Mario Alexander Álvarez 
Hernández explica que a empresa é líder 
na América Central no campo de segu-
rança e, à vista disso, garante que cada 
um dos colaboradores se sinta satisfeito 
e motivado em seu trabalho, o que reper-
cutirá na geração de um melhor atendi-
mento com cada cliente. Visa também 
ser a empresa líder a nível nacional e in-
ternacional que presta serviços de quali-
dade e soluções e ferramentas de segu-
rança confiáveis, inovadoras e eficazes, 
através do atendimento personalizado 
a cada cliente. Com as operações inau-
guradas em El Salvador, a empresa vive 
também o desafio de expandir os servi-
ços de segurança física e eletrônica em 
toda a América Central. 

Para Mario Alexander, os Objetivos de 
Desenvolvimento Sustentável (ODS) são 
uma oportunidade para que todos os 
países da região contribuam para a re-
dução das desigualdades como aspec-
to fundamental do desenvolvimento. “O 
crescimento econômico e a inclusão so-
cial são essenciais para o bem-estar das 
pessoas e das sociedades”, ressalta. 

Nesse âmbito, a empresa enfatiza a Res-
ponsabilidade Social Corporativa, desta-
cando respeito aos direitos trabalhistas; 

salário mínimo de acordo com o esta-
belecido por lei; pagamentos aos cola-
boradores em tempo hábil, sem atrasos; 
incentivos aos colaboradores que aten-
dem às expectativas da empresa mês 
após mês; apoio econômico a cada um 
dos colaboradores em casos de emer-
gência; e bem-estar físico e mental dos 
colaboradores em casos, priorizando-o 
como questão de sobrevivência. 

“Temos claro que nossos colaboradores 
estão em primeiro lugar, porque se cui-
darmos de nossos colaboradores, eles 
cuidarão de nossos clientes. É assim que 
a qualidade do serviço nos destaca, apli-
cando os valores que nos identificam 
como empresa, entre eles, comprome-
timento, lealdade, respeito, honestidade 
e responsabilidade no cumprimento de 
cada função”, resume. 

Para a organização, colaboradores moti-
vados e comprometidos geram um servi-
ço de qualidade para cada um de nossos 
clientes, um bom ambiente de trabalho 
é uma das chaves para a empresa au-
mentar a qualidade do seu serviço e ter 
colaboradores eficientes, leais e felizes, 
promover relações interpessoais gera in-
fluência na resolução de conflitos, na as-
sertividade e na boa gestão das emoções 
e funcionários felizes colaboram com a 
comunicação entre um departamento e 
outro.

Mario Alexander enfatiza que a empresa 
está interessada em ter colaboradores 
satisfeitos e felizes. Para tal, a organização 
respeita os direitos que a lei estabelece 
para cada funcionário, seja área adminis-
trativa, seja operacional. como décimo-
-quarto mês de salário, décimo-terceiro 
mês de salário, férias, feriados, regime 
de contribuição privada (RAP). “Para isso, 
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eles (colaboradores) são conscientizados 
sobre a importância do seu comprometi-
mento em cada uma de suas funções, e 
como isso pode impactar positivamente 
em uma promoção ou aumento salarial”, 
explica.

Ele fala, ainda, que, ao comemorar datas 
especiais, o colaborador se sente mais 
comprometido e destaca não haver co-
brança de uniformes para funcionários 
administrativos e operacionais. Cada in-
tegrante da equipe também é segura-
do pelo Instituto Hondurenho de Previ-
dência Social. O atendimento também 
é personalizado. “Ao visitar os escritórios 
da SIS, os funcionários alocados nos dife-
rentes projetos são atendidos pela área 
de Recursos Humanos e sempre há um 
tratamento especial para eles”, comenta, 
elencando, ainda, que a cada colabora-
dor é oferecido atendimento e orienta-
ção psicológica, a fim de contribuir para 
o fortalecimento de sua saúde mental.

Há também apoio econômico em emer-
gências. “Por exemplo, Honduras foi atin-
gida por duas tempestades tropicais Eta 
e Iota (ano 2020), quando nossos oficiais 
da zona de segurança norte foram afeta-
dos, e todo o pessoal administrativo, Dire-
ção Geral e outros se uniram para apoiá-

-los com camas, fogões, roupas e sapatos. 
Existe um apoio nas despesas de funeral 
dos familiares dos funcionários. Da mes-
ma forma, devido à pandemia, a empre-
sa também está na melhor posição para 
apoiar os funcionários que adoecem com 
o covid-19”, explica.

Existe, ainda, um acordo com algumas 
instituições bancárias para baixar a taxa 
de juros dos empréstimos solicitados por 
cada um dos colaboradores. Da mesma 
forma, é ministrada uma formação cons-
tante para que os funcionários tenham 
as ferramentas e competências para um 
melhor desempenho e assim oferecer 
um serviço de qualidade.

A empresa acredita também que propor-
cionar uma boa gestão em cada um dos 
serviços gera maior confiança e satisfa-
ção aos clientes, da mesma forma que a 
qualidade do serviço oferecido serve de 
referência para outras empresas solicita-
rem serviços de segurança da SIS. “É de 
realçar que a Segurança SIS, hoje, não 
tem um departamento responsável pela 
área de marketing, mas, sim, é o nosso 
serviço que nos apoia quando nos esco-
lhem. Hoje, somos a melhor empresa de 
segurança privada do país, que fornece a 
cada de seus colaboradores todos os di-
reitos estabelecidos por lei”, resume.

www.meijor.com.br
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A Tecnosa Audiovisuales y Eventos está 
situada na República Dominicana e tem 
como principal atividade o aluguel de 
equipamentos audiovisuais para todos 
os tipos de eventos. Os trabalhos formais 
na empresa se iniciaram em 2015, contu-
do, bem antes do começo das operações, 
uma vasta experiência no segmento já fa-
zia da corporação uma referência. 

“Após sermos colaboradores de outra or-
ganização da mesma área, lançamos a 
nossa, com a vontade de empreender na 
nossa própria, realizando uma visão dife-
rente do negócio, formando, assim, uma 
empresa vocacionada para o aluguel de 
serviços audiovisuais, com equipamentos 
inovadores, destacando-se no mercado 
pelo nosso bom atendimento, honestida-
de, responsabilidade e pontualidade em 

cada evento”, destaca o gerente-geral, 
Luís Arias, ressaltando que, durante estes 
oito anos, a empresa procurou sempre sa-
tisfazer os clientes, dando-lhes o apoio e 
aconselhamento de que necessitam an-
tes e durante o evento. 

Em cada atendimento, a Tecnosa Audio-
visuales y Eventos preza pela excelência, 
uma vez que visa a um serviço personali-
zado e adaptado às necessidades e obje-
tivos do cliente, baseado na inovação, efi-
ciência e trabalho em equipe, de forma a 
atingir a máxima satisfação. À vista disso, 
conta com um programa de Qualidade To-
tal, que envolve pessoal treinado em cada 
área técnica, equipamento novo, equipa-
mento moderno e estoque organizado. 
Segundo Luís, em meio a isso, alguns de-
safios se apresentam, como manter e am-

TECNOSA AUDIOVISUALES Y EVENTOS 
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pliar a carteira de cliente, buscar sempre 
a inovação e a melhora contínua.

Para tanto, os serviços passam pelo som 
e luzes, com uma gama de serviços e so-
luções neste âmbito. Há também estru-
turas treliçadas, que conferem elegân-
cia e garantem a valorização de visuais 
variados e determinados, de acordo 
com o gosto e as necessidades dos 
clientes. Nisso, técnicos e especialistas 
em montagem de plataformas, design, 
back banners e outros elementos audio-
visuais oferecem assessoria e tratamen-
to adequado ao assunto. 

Já os serviços audiovisuais de exibição de 
conteúdos temáticos, a partir de ecrãs 
LED, oferecem um conjunto de opções 
que viabilizam produções informativas, 
artísticas ou culturais, independente-
mente da dimensão.  Para projetar con-
teúdos educativos e informativos em 
tempo hábil, a Tecnosa Audiovisuales y 
Eventos dispõe de equipamentos e re-
cursos tecnológicos de última geração, 
de acordo com as exigências e necessi-
dades dos clientes-usuários. 

Por sua vez, os efeitos especiais pro-
porcionam alegria, luz e esplendor aos 
eventos. Casamentos, aniversários, bo-
das, espetáculos e festas fazem parte 
das ocasiões que podem utilizar estes 
produtos. Ainda na parte de eventos, a 
música sob a voz de expoentes ganha 
destaque, principalmente com combos, 
orquestras, cantores e artistas em geral. 

A empresa também se volta à comuni-
dade externa, com ações de Responsa-
bilidade Social Corporativa. Luís destaca 
que um dos projetos mais importantes 
é o que oferece a jovens carentes e inex-
perientes a oportunidade de adquirir 

conhecimentos em áreas técnicas, bem 
como o que incentiva outros a melho-
rarem a si próprios, a nível pessoal, pro-
movendo valores de igualdade, respeito, 
harmonia e responsabilidade na equipe. 

“Também utilizamos luzes solares para 
iluminar a montagem e desmontagem 
de equipamentos em veículos à noite, 
contribuindo para a economia de ener-
gia, além de tentarmos, primeiro, repa-
rar qualquer equipamento com algum 
dano antes de substituí-lo por um novo”, 
elenca. 

O gerente-geral enfatiza que, para a em-
presa, os Objetivos de Desenvolvimento 
Sustentável (ODS) são muito importan-
tes, dado que constituem o equilíbrio 
das esferas econômica, social e ambien-
tal. “Nós, como empresa, estamos nos 
constituindo com dois objetivos impor-
tantes, que são educação e qualidade, 
dando oportunidade a quem precisa, 
pagando-lhes razoavelmente para que 
possam pagar e receber a educação 
que merecem. Temos também a diária 
dos colaboradores e o horário das refei-
ções”, destaca. 

Já em relação à satisfação dos clientes e 
fornecedores internos e externos, a Tec-
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nosa Audiovisuales y Eventos contribui 
com o processo de melhoria contínua 
do bom atendimento ao cliente e a res-
ponsabilidade e pontualidade em cada 
evento. Nisso, enquadra-se também a 
atenção para com os stakeholders. “Uma 
das estratégias que estamos usando é 
ter um gerente de vendas para a carteira 
de clientes e dando o acompanhamento 
necessário para que o cliente sinta nos-
so apoio em todas as ocasiões”, destaca 
Luís. 

Essas diretrizes e ações integram a boa 
reputação da empresa, vista com extre-
ma importância. Segundo o gerente-ge-
ral, uma boa gestão em cada atividade é 
o que diz se o cliente solicitará novamen-
te o serviço e dará uma boa recomenda-
ção. “Por isso, quando um evento termi-

na, sempre enviamos uma pesquisa de 
satisfação ao cliente, solicitando informa-
ções sobre o nível de satisfação e o que 
podemos melhorar como empresa”, con-
clui. 
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DR.ª ANA CRISTINA BATALHA 
NÚCLEO TINA BATALHA

O Núcleo Tina Batalha é voltado a mu-
lheres de todas as idades que neces-
sitam da Ginecologia Regenerativa, 
Estética e Funcional. Suas atividades 
se iniciaram em 2006, a partir de um 
pequeno consultório médico, onde 
desenvolvia a atividade tradicional 
de Ginecologia, sem a visão do que 
atualmente se denomina de nova Gi-
necologia, que envolve a perspectiva 
Regenerativa, Estética e Funcional. 

A sócia-fundadora, Dr.ª Ana Cristina 
Batalha, recorda-se de que o come-
ço dos trabalhos foi permeado pelo 
desafio de conciliar o período de re-
sidência médica com o consultório e 
os plantões médicos, no início da pro-
fissão, assim como destacar a marca 
diante de outras empresas idênticas, 
superar o consumo do tempo, des-
gaste físico e emocional dos plantões 
para conseguir empreender e deixar 
de fazer mais do mesmo, criando co-
ragem para sair da Ginecologia tradi-
cional para algo novo no Brasil e no 
mundo. 

Para tanto, a qualidade, excelência e 
ética são fundamentais em cada pro-
cedimento, atendimento e avaliação. 
Ou seja, todas as atividades e ações 
na empresa são pautadas por esses 
valores. Nisso, as principais pautas 
passam pelo atender com encanta-
mento, de forma interativa, e propor-
cionar ao paciente uma experiência 
única, mesmo em meio a possíveis 
desafios.

“Os principais desafios constituem na 
mudança de mentalidade dos parcei-
ros, colaboradores e pacientes, bem 
como os altos custos de investimento 
em tecnologia e atualizações acadê-
micas pelo mundo, fazendo-se pre-
sente nos mais importantes eventos 
da área nos principais continentes”, 
elenca. 

A Dr.ª Ana Cristina salienta a atenção 
para com a sociedade, especialmente 
com ações no campo da Responsa-
bilidade Social Corporativa. “Respei-
tamos políticas de cotas e de gênero, 



73WWW.LAQI.ORGLATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

QUALITY MAGAZINE AGOSTO
EDIÇÃO 254

inclusive na contratação das médicas e 
de toda a equipe. Atendimentos, ainda, 
ao público LGBTQIA+ e temos políticas 
de inclusão de negros para além das 
cotas”, ressalta, destando que uma das 
principais iniciativas do Núcleo é levar a 
grandes centros do Brasil e do mundo o 
conceito de Ginecologia Regenerativa, 
Estética e Funcional. 

Já em relação à satisfação de clientes e 
fornecedores internos e externos, a só-
cia-fundadora explica que a empresa 
envolve, de forma dinâmica, todos na 
missão de atender à maior quantidade 
possível de mulheres e fazer chegar o 
conhecimento quanto à existência da 
Ginecologia Regenerativa, Estética e 
Funcional ao maior número de pessoas. 

À vista disso, sugestões e opiniões do 
público são consideradas em cada fase, 
processo e atuação, dado que são ge-
renciadas de forma aberta e construti-
va. “Demonstramos interesse e respeito 
por todas as opiniões, trazendo-as para 
reuniões e debates internos que, mui-
tas vezes, resultam em mudança de 
condutas; afinal de contas, excelência é 

atender à expectativa do cliente”, pon-
tua. 

Da mesma forma, a satisfação dos gru-
pos de interesse é considerada. Para tal, 
a Dr.ª Ana Cristina enfatiza a atualiza-
ção constante, mediante interação com 
os polos científicos e acadêmicos mais 
expressivos do mundo, dialogando em 
Portugal, Argentina, Inglaterra, Egito e 
vários outros centros de excelência. Ela 
acentua que tais demandas seguem 
em meio a desafios, como conseguir 
vencer a agenda de atuações acadê-
micas e científicas mundo afora, conci-
liando as atividades internacionais com 
a eficiência na atuação interna e local. 

Esse conjunto de ações e iniciativas 
reflete diretamente na reputação cor-
porativa, uma vez que resulta de uma 
gestão eficiente e que esteja atenta à 
qualidade em cada detalhe. “A lideran-
ça responsável e assertiva exprime o es-
pírito e a identidade da nossa empresa. 
Aqui reside a importância da boa ges-
tão, que deverá levar à comunidade os 
valores da empresa”, resume.
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SERA ADVOGADOS

O Sera Advogados é um escritório de 
Advocacia especializado em Direito 
Ambiental. As atividades se iniciaram 
em 2006, em caráter embrionário, ten-
do passado por alterações societárias 
até chegar ao formato atual, contudo 
mantendo, desde as origens, o foco 
em Direito Ambiental e o propósito de 
priorizar a qualidade nos serviços ofere-
cidos. 

A sócia, Dr.ª Naoka Sera Furuiti, explica 
que o escritório é mais procurado por 
empresas do primeiro e do segundo 
setores da economia. “Consequente-
mente, elas compõem o maior volume 
da carteira de clientes”, pontua. Não 
obstante, o Sera Advogados possui um 
bom histórico de atendimento de orga-
nizações do terceiro setor voltadas para 
as questões envolvendo o meio am-
biente, sustentabilidade e responsabili-
dade socioambiental. 

No começo das atividades, o escritório 
teve de ultrapassar desafios, visto que 
na época a atuação em Direito Am-
biental parecia restrita ao nicho dos es-
critórios full service de grande porte e 
a um número extremamente seleto de 
escritórios boutiquet. A Dr.ª Naoka se 
recorda de que estes possuíam clientes 
ativos e contavam com o fluxo contínuo 
de captação interna - clientes e casos 
indicados de um departamento para 
outros. 

Por sua vez, graças à experiência ad-
quirida por sua sócia-fundadora nesses 
dois estilos de prática da Advocacia, o 
Sera Advogados mesclou as caracterís-
ticas de um escritório corporativo — e, 
assim, de mentalidade empresarial — 
com as de um escritório de estrutura 
mais enxuta, que permite um atendi-
mento mais próximo, personalizado e 
atencioso.
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“Essa linha de atuação diferenciada per-
mitiu, e continua permitindo, não so-
mente captar clientes, como também 
mantê-los e, principalmente, propiciar a 
indicação contínua, que assegura a esta-
bilidade de uma carteira sólida de clien-
tes”, destaca. 

O escritório tem, como um de seus mais 
importantes princípios institucionais, a 
priorização da qualidade dos serviços. 
Para tanto, sempre busca entender as ne-
cessidades e as características do cliente 
para, deste modo, oferecer serviços que 
efetivamente o atendam e consigam su-
perar suas expectativas. 

Ao considerar cuidadosamente as alter-
nativas existentes, os custos e os riscos 
envolvidos, Sera Advogados orienta e 
depois acompanha o cliente no encami-
nhamento dos trabalhos. Embora o es-
critório busque manter um sistema de 
qualidade que permita fazer bem sem-
pre, de forma a prevenir quaisquer pro-
blemas, está sempre aberto a feedbacks, 
fundamentais para a melhoria contínua 
na qualidade dos serviços. 

“Esses cuidados foram essenciais para 
a diferenciação de Sera Advogados no 
competitivo mercado da Advocacia e, in-
clusive, são estendidos aos diversos tra-
balhos em parceria realizados junto com 
outros escritórios de Advocacia e profis-
sionais. O desafio de manter a qualidade 
mesmo nessas situações é superado por 
meio da escolha cuidadosa das parcerias, 
pelo controle rigoroso antes que qual-
quer trabalho seja emitido e o compro-
metimento conjunto pelos resultados de 
qualidade para o cliente”, enfatiza.

A Dr.ª Naoka afirma que o escritório en-
tende que os Objetivos de Desenvolvi-
mento Sustentável (ODS) são, em tese, 
louváveis, e que seu atingimento levaria 
efetivamente a um mundo melhor. Con-
tudo ressalta que, tratando-se de uma 
questão a ser desenvolvida em escala 
global, em um mundo desigual, eles re-
presentam desafios que possivelmente 
vão demandar ainda um tempo para que 
passem a ser factíveis a ponto de atingir 
as diferentes situações extremas do pla-
neta. 

Houve um tempo em que Sera Advoga-
dos buscava reduzir impactos ambientais 
através da utilização de papel reciclado, 
copos de papel ao invés de plástico, en-
tre outras medidas voltadas ao incentivo 
da reciclagem. Porém, há muito tempo, 
o escritório vem buscando cada vez mais 
adotar as práticas que precedem a reci-
clagem, ou seja, repensar, reduzir e reu-
tilizar. 

“Assim, aboliu-se o uso de copos descar-
táveis de qualquer material, reduziu-se 
sobremaneira o uso de impressão em pa-
pel e o uso de sacos plásticos, tendo pas-
sado a priorizar ainda mais a aquisição 
de equipamentos e insumos de menor 
consumo e de maior durabilidade, isso 
quando a aquisição ou a substituição se 
mostram inevitáveis”, explica. 

Nesse âmbito, ela comenta que o maior 
desafio é jamais comprometer a qualida-
de, uma vez que a redução de impactos 
ambientais pode e deve corresponder a 
uma melhora dos produtos e de serviços, 
não seu inverso. “Os resultados são bem 
positivos, pois se percebeu uma redução 
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relevante no volume de resíduos gera-
dos, o que, em se tratando de um escritó-
rio especializado em Direito Ambiental, 
é, ou pelo menos deveria ser, um valor 
fundamental”, afirma. 

Ao comentar as questões de Responsa-
bilidade Social Corporativa, a Dr.ª Naoka 
pontua que o Sera Advogados é um es-
critório de porte enxuto que, desde as 
origens, vem priorizando a descentrali-
zação do espaço de trabalho - atualmen-
te bastante difundido com o incremento 
do conceito de home office - e a escolha 
criteriosa de parcerias especializadas. 
“Deste modo, ao invés de programas cor-
porativos, o escritório adota e incentiva 
todos os membros que lhe prestam ser-
viços, para que sejam adotadas práticas 
de redução de impactos ambientais, da 
desigualdade social e transparência nas 
gestões”, elenca. 

Com isso, para o escritório, a priorização 
da qualidade dos serviços é um dos mais 
importantes princípios institucionais, 
que relaciona, ainda, a satisfação de seus 
clientes. É também adotada a mesma 
postura em relação a fornecedores inter-
nos e externos, tanto por guardar rela-
ção com referido princípio institucional, 
como também por permitir criar um cír-
culo virtuoso que só acabará resultando 
na satisfação de todos os envolvidos.

À vista disso, o Sera Advogados está sem-
pre aberto a sugestões e possíveis críti-
cas de clientes (e de fornecedores), fun-
damentais para a melhoria contínua na 
qualidade dos serviços. “O que pode vir 
de forma direta, haja visto o atendimen-

to personalizado e direto com o cliente. 
As questões são sempre cuidadosamen-
te analisadas, com uma devolutiva direta 
para os clientes e, também, com inclusão 
de medidas que aproveitem o retorno re-
cebido”, explica.

Para a Dr.ª Naoka, ética, transparência e 
atenção aos processos de melhoria con-
tínua são imprescindíveis a qualquer em-
presa, inclusive para a reputação. “A boa 
gestão é fundamental para a reputação 
corporativa de Sera Advogados, ainda 
mais em tempos em que a governança 
corporativa vem recebendo holofotes e 
repercussões negativas ecoam rapida-
mente por conta das redes sociais”, con-
clui. 
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BHAUER BERTRAND ADVOGADOS

O Escritório Bhauer Bertrand Advoga-
dos atua nas áreas Cível (família e su-
cessões, imobiliário e condominial), 
Criminal, Trabalhista e Previdenciário, e 
conta com uma equipe de profissionais 
experientes e qualificados. Com servi-
ços no ramo do Direito, atende a pes-
soas físicas e jurídicas, atuando tanto 
para prevenir demandas futuras, ofere-
cendo consultoria técnica especializa-
da, quanto nas administrativas e judi-
ciais na defesa dos direitos e interesses 
dos clientes. 

O Dr. Bhauer Bertrand de Abreu conta 
ter iniciado o escritório em agosto de 
2002, na cidade de Itanhaém, litoral sul 
do Estado de São Paulo, onde passou a 
exercer a profissão de advogado, con-

quistando, nos primeiros anos de atu-
ação, destaque na área jurídica e am-
pliando gradativamente suas áreas de 
atuação. Sempre atento à qualidade de 
sua prestação de serviços, Dr. Bhauer 
trouxe para o seu convívio profissional 
advogados e advogadas experientes e 
qualificados para que o preciso aten-
dimento e expertise nas áreas de atua-
ção evoluíssem para melhor, realizando 
parcerias que hoje abarcam a solução 
de demandas extrajudiciais e judiciais 
em todo o território nacional.

Neste processo, os principais desafios 
enfrentados no início das atividades fo-
ram os relacionados à qualificação pro-
fissional, uma vez que não havia as fer-
ramentas tecnológicas que propiciam 
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acesso ao conhecimento de forma rá-
pida, ampla e qualificada, bem como 
os contratos entre os profissionais, que 
eram mais restritos, principalmente 
quando a pretensão era mais complexa 
e exigia debates mais aprofundados. 

“O conhecimento e a prática eram ob-
tidos por meio de livros, boletins e pu-
blicações, além de diálogos com os 
demais profissionais, porém não com 
a velocidade atual, em que as informa-
ções nos chegam em tempo real, prati-
camente. Outra dificuldade enfrentada 
se dá com a credibilidade dos clientes, 
pois, no início da atividade da Advoca-
cia, a jovialidade e a pouca experiência 
são fatores que dificultam a conquista 
de cada um deles e da mesma. Essa di-

ficuldade retarda o engrandecimento 
das atividades, sob a ótica mais do co-
nhecimento profissional”, elenca, res-
saltando que ambos os desafios foram 
superados no decorrer do exercício da 
profissão, com muita dedicação, estu-
do e trabalho, proporcionando não só a 
credibilidade dos clientes, mas de pares 
e demais operadores do Direito. 

Visando à qualidade, o Escritório Bhauer 
Bertrand Advogados promove reuniões 
semanais com todos os seus integran-
tes, estagiários, advogados e advogadas 
para parcerias profissionais, para tratar 
de toda a estratégia de atuação, tendo 
como pauta a gestão humana entre os 
profissionais e, destes, com os clientes, 
com prioridade para a manutenção de 
um tratamento ético, urbano, gentil, 
empático, propositivo, sincero e trans-
parente, objetivando sempre o melhor 
interesse de todos que se relacionam 
entre si, principalmente dos clientes. 

O Dr. Bhauer chama atenção também 
para os Objetivos de Desenvolvimento 
Sustentável (ODS). “Nosso país caminha 
em passos lentos para que, de fato, haja 
um desenvolvimento sustentável a mo-
dificar a degradação do meio ambiente 
em que vivemos, haja vista que não há 
políticas públicas para que nossa popu-
lação possa se conscientizar da imedia-
ta necessidade de mudarmos nossos 
hábitos diários, com vistas a paralisar 
toda e qualquer conduta que viole os 
direitos fundamentais a um futuro de 
uma existência digna e saudável”, en-
fatiza. Ele ressalta, ainda, que os ODS 
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estão explícitos nas teorias, as quais são 
possíveis de ler, contudo lamenta que, na 
prática, falta muito a ser feito.

Neste âmbito, o escritório orienta todos 
os profissionais quanto aos cuidados ne-
cessários e efetivos para a melhor condu-
ta à sustentabilidade do meio ambiente, 
com a participação em campanhas de 
iniciativas da Ordem dos Advogados do 
Brasil (OAB-SP) e do Município de Ita-
nhaém. 

Da mesma forma, a atenção se volta ao 
campo da Responsabilidade Social Cor-
porativa. De acordo com o Dr. Bhauer, 
existe o incentivo e a orientação para que 
os advogados e advogadas promovam 
ações voluntárias, objetivando reuniões, 
palestras e assistências moral e material 
para inclusão social, quer em associa-
ções sem fins lucrativos, comunidades 
carentes, abrigos infantis, bem como a 
prestação de serviços pro bono em cau-
sas dessas naturezas. 

“Os maiores desafios são aglutinar maior 
número de profissionais e de pessoas 
que necessitam dessas iniciativas, pois 
nos deparamos com a desconfiança e 
ausência de esclarecimentos de muitos, 
acreditando se tratar de movimentos po-
líticos partidários”, enfatiza. Por sua vez, 
ele destaca que os resultados obtidos a 
longo prazo foram no sentido de alcan-
çar inúmeros lugares, além das parcerias 
dos próprios integrantes dessas associa-
ções, comunidades, amigos e outros pro-
fissionais. 

O advogado ressalta, ainda, que suges-
tões e possíveis críticas do público são re-
cepcionadas e geridas por todo o corpo 
jurídico do escritório, sempre priorizando 
a melhor solução para todo o grupo pro-
fissional e para os clientes, dando-lhes 
retorno acerca das soluções e práticas 
efetivamente exercidas para o melhor 
desempenho profissional. 

Para isso, a equipe está sempre atua-
lizada. “Pela vivência na Advocacia, as 
estratégias adotadas por nosso escritó-
rio sempre estão voltadas à qualificação 
profissional, observando as modifica-
ções que ocorrem no mercado de negó-
cios e nas relações humanas, com a pre-
tensão de estarmos atualizados sobre 
o que acontece no mundo globalizado 
e tendências, inclusive nas áreas do Di-
reito”, explica o Dr. Bhauer. Ele enfatiza, 
também, que a relação com os grupos 
de interesse, no caso os clientes, é mais 
integrada e se mostra abrangente e pre-
parada para determinar caminhos de so-
luções eficazes e coerentes, conquistan-
do credibilidade e segurança. 

“No nosso sentir, a gestão é o pulsar de 
toda a organização do grupo corporativo. 
Sendo ela eficiente, proativa e pautada 
com diálogo, certo é de que será o norte 
de uma destacada e positiva reputação. 
Portanto, a boa gestão é de suma impor-
tância para a vida útil e prolongada do 
grupo corporativo”, conclui. 
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UNIVERSIDAD ANÁHUAC MÉXICO

A Rede Universitária Anáhuac é um sis-
tema de centros universitários priva-
dos, agrupados e administrados pela 
Congregação Religiosa Legionários de 
Cristo. É formada por várias universida-
des localizadas em diferentes estados 
da República Mexicana e com presença 
internacional no Chile, Espanha, Itália e 
Estados Unidos. 

O público-alvo são alunos com Ensino 
Médio completo que se identifiquem 
com uma visão baseada na dignidade 
e no valor humano; atitude profunda-
mente humana e social da profissão; 
valorização da própria vida; razão hu-
mana, que é capaz de conhecer a rea-
lidade; conhecimento e experiência da 
própria fé; e capacidade de liderança.

O reitor, P. Cipriano Sánchez García, 
L.C., explica que a universidade foi fun-
dada em 1964 como peça fundamental 
dentro do projeto educação da Con-

gregação e com o objetivo primordial 
de elevar a condição humana e social 
dos homens e mulheres do México por 
meio de uma formação integral. 

Ele comenta que a Universidade 
Anáhuac México Norte iniciou suas ati-
vidades em uma casa situada em Lo-
mas Virreyes, com apenas 48 alunos em 
duas carreiras: Administração e Econo-
mia. Sob a reitoria de P. Faustino Pardo 
L.C, abriu-se nos anos seguintes Psico-
logia e Ciências Humanas, em 1965, e 
Arquitetura e Direito, em 1966. 

Ao mesmo tempo, e graças ao apoio de 
ilustres visionários e empresários me-
xicanos, novas instalações foram cons-
truídas em Lomas Anáhuac. Já o ano 
de 1968 foi especialmente significativo, 
quando não apenas se formou a pri-
meira geração de graduados, mas tam-
bém o novo campus, inaugurado em 4 
de junho. 
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“Com base nesses anos de esforço e 
confiança no futuro, consolidou-se a 
Universidade, hoje reconhecida como 
uma das mais prestigiadas instituições 
privadas de Ensino Superior do país”, 
comenta o P. Cipriano, destacando que 
a instituição, ao longo dos anos, foi re-
conhecida por diferentes órgãos.

Em 1981, nasceu a Universidade Anáhuac 
México Sur, com o objetivo de consoli-
dar a instituição na zona sul da Cidade 
do México. “Foi o primeiro passo na cria-
ção da Rede”, enfatiza, elencando que 
as primeiras aulas se deram em Admi-
nistração de Empresas, Administração 
de Turismo, Design Gráfico, Engenharia 
Industrial e Relações Industriais. 

O P. Cipriano destaca que o novo mo-
delo educação Anáhuac 2025 oferece 
uma formação integral que engloba as 
dimensões Profissional, Intelectual, Hu-
mana, Social e Espiritual. Ele enfatiza 
que esse método é inovador, com ferra-
mentas e elementos que estimulam o 
aluno a desenvolver sua capacidade de 
observar, aprender e compreender. 

“Colaborar com os outros, resolvendo 
problemas, tomando decisões e desen-

volvendo ideias e projetos, oferecendo 
planos e programas de estudo de pon-
ta com conteúdo acadêmico, que com-
bina relevância e atualização, tudo em 
prol da sua inserção bem-sucedida no 
mundo do trabalho e dos negócios”, diz 
ainda sobre o modelo. 

Assim, o modelo educacional 2025 ofe-
rece aos alunos uma excelente prepara-
ção acadêmica para o exercício de sua 
profissão, a busca do bem comum e o 
apoio para orientar suas vidas para que 
encontrem uma autêntica realização 
pessoal, profissional e social.

Ao citar os Objetivos de Desenvolvimen-
to Sustentável (ODS), o P. Cipriano pon-
tua que a educação e a pesquisa cientí-
fica são uma parte importante para se 
alcançar as metas dos ODS e ressalta, 
ao mesmo tempo, que a contribuição 
das universidades é essencial para atin-
gir esses objetivos. 

“Os inúmeros desafios sociais que os 
ODS implicam, com a máxima exigên-
cia de trabalho interdisciplinar e uma 
abordagem holística, representam um 
caminho de trabalho incontornável 
para as universidades, que devem se 
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tornar potentes agentes de mudança”, 
frisa. 

Assim, no campo ambiental, a Anáhuac 
Energia: Empreendedorismo Humano 
com Impacto Social ganha destaque 
como uma iniciativa que reúne esco-
las, faculdades, professores, docentes, 
pesquisadores e especialistas da Uni-
versidade ligados ao Setor Energético 
nestas três vertentes: Hidrocarbonetos, 
Eletricidade e Sustentabilidade. 

De acordo com o P. Cipriano, o objetivo 
dessa iniciativa é criar um fórum para 
o desenvolvimento de ideias e conhe-
cimentos, bem como a sua divulgação 
através da promoção de vários progra-
mas especializados de Pós-Graduação 
e Educação Continuada na área de 
Energia. 

“Com um amplo compromisso com 
o progresso e melhoria do México, no 

novo contexto de abertura do Setor 
Energético, Energia Anáhuac assume a 
responsabilidade de oferecer uma pers-
pectiva humana e social no processo de 
mudança que nossa nação está enfren-
tando diante dos novos desafios do se-
tor”, ressalta. 

Ele comenta, ainda, que a Universidade 
Anáhuac estabelece alianças com cen-
tros acadêmicos nacionais e internacio-
nais especialistas em temas científicos, 
técnicos, operacionais, sociais e regula-
tórios em matéria de energia. Para tan-
to, as negociações já começaram com 
instituições no Canadá, Estados Unidos, 
Grã-Bretanha e Noruega. 

Há também uma Faculdade de Res-
ponsabilidade Social, que surge com o 
propósito de formar e difundir conhe-
cimentos explicativos e metodológicos 
dos fatores que determinam a melho-
ria social, econômica e ambiental, bem 
como a articulação entre setores e or-
ganizações. 

A isso, considera-se o objetivo de gerar 
intervenções inovadoras, responsáveis 
e sustentáveis que demonstrem resul-
tados, efeitos e impactos nas pessoas, 
comunidades e na prosperidade dos 
países. 

A Universidade Anáhuac México tam-
bém implementou o Modelo de Ges-
tão Institucional de Responsabilidade 
Social Universitária (MGIRSU) em todas 
as suas vice-reitorias, áreas, escolas e fa-
culdades, a fim de permitir a transver-
salização do tema, tanto nas suas fun-
ções substantivas quanto na sua gestão 
organizacional. 

“Nesse sentido, durante o ano de 2020, 
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foi concluída a rubrica de desenho e im-
plementação do MGIRSU, que se alinha 
com as principais referências em ter-
mos de Responsabilidade Social e De-
senvolvimento Sustentável, mas a par-
tir de uma abordagem alinhada com o 
trabalho de uma instituição de Ensino 
Superior”, destaca. 

O MGIRSU é constituído por nove eixos, 
36 áreas e 118 indicadores, que assen-
tam o compromisso institucional com 
a Responsabilidade Social Universitária, 
abrangendo formação de profissionais 
e cidadãos socialmente responsáveis, 
investigação com impacto social e ex-
tensão à comunidade, por meio da dis-
seminação cultural e do conhecimento, 
compromisso social, vínculo e educa-
ção contínua. 

Da mesma forma, inclui elementos de 
gestão organizacional, como ética insti-
tucional, qualidade de vida, sustentabi-
lidade e meio ambiente, acessibilidade 
e inclusão e comunicação e marketing 
socialmente responsáveis.

O reitor enfatiza ser notório o compro-
misso com a Responsabilidade Social 
Corporativa com os principais grupos 
de interesse, formados por alunos, pro-
fessores, administradores, graduados, 
pais, alunos pré-universitários, entre 
outros. Prova disso é a Distinção de Em-
presa Socialmente Responsável, con-
cedida pelo nono ano consecutivo pelo 
Centro Mexicano de Filantroplia. 

Para tanto, uma série de fatores é ava-
liada para o recebimento da Distinção, 
como gestão de responsabilidade so-
cial, qualidade de vida empresarial, éti-
ca de negócios, link com a comunidade 

e cuidado e preservação do meio am-
biente. Para a obtenção, houve apoio 
das 18 escolas, faculdades e diferentes 
áreas dos dois campus.

“Esta distinção foi alcançada graças aos 
esforços de todos os membros da Co-
munidade Anáhuac e aos esforços que, 
desde 2011, vêm sendo realizados pelo 
Comitê de Responsabilidade Social Uni-
versitária e Sustentabilidade”, comenta 
P. Cipriano, chamando a atenção para a 
necessidade de se preservar a reputa-
ção corporativa. 

Para ele, uma boa gestão não afeta 
apenas a reputação corporativa, mas 
também áreas-chave, como finanças, 
estratégica, recursos humanos ou ope-
rações. Assim, é preciso planejamen-
to estratégico que permita identificar 
os recursos potenciais da organização 
para construir e ajustar as mesmas ca-
pacidades, entre outros fatores. 

“As empresas que conseguem criar 
valor por um longo período de tempo 
moldam, ajustam e atualizam com su-
cesso seus modelos de negócios para 
promover a criação de valor. A capaci-
dade de mudar de forma rápida e bem-
-sucedida para um novo modelo de ne-
gócios é a principal fonte de alavancas 
importantes para criar uma vantagem 
competitiva sustentável e melhorar o 
desempenho. Portanto, adaptar o mo-
delo de negócios é fundamental para o 
sucesso e aproveitar as oportunidades 
para criar um novo valor”, conclui.
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WILLIAMS FRANCISCO DA SILVA - ADONAI GESTÃO E 
LOGÍSTICA, ATWALOG TRANSPORTES E LOGÍSTICAS, 
UNIQUE FORWARDING E MANÁ GLOBAL BUSINESS 

“O papel do líder na empresa vai além 
de distribuir tarefas. Acredito que o fato 
mais importante é reconhecer os limi-
tes pessoais de sua equipe, sabendo 
quando delegar tarefas específicas, dar 
intervalos estratégicos, motivar e suge-
rir ideias para melhorar as habilidades 
de cada um.” 

Assim destaca o diretor-executivo e 
gerente-geral de Operações, Williams 
Francisco da Silva, ao se referir à impor-
tância de uma liderança sólida no am-
biente empresarial. Tal afirmação tem 
como base um vasto histórico profissio-
nal, permeado por participação e ela-
boração de projetos, formações e, prin-
cipalmente, fundações de empresas.

Com isso, focado no transporte e logís-
tica rodoviário e marítimo de cargas 
químicas, petroquímicas, explosivos e 
inflamáveis, Williams Francisco fundou 
a Adonai Gestão e Logística, em 2002; 
Atwalog Transportes e Logísticas, em 
2011, ambas no Brasil; Unique Forwar-
ding, em 2019, nos Estados Unidos; e 
Maná Global Business, em 2022, tam-
bém no Brasil. 

“De olho no crescimento e plano eco-
nômico do mercado Chemical Logis-
tics Americano, fundamos a Unique 
Forwarding Corp, no estado da Flórida, 
nos Estados Unidos, e a empresa Maná 
Global Business, em abril de 2022, para 
atender e amplificar esse mercado com 
o Brasil”, ressalta. 

À vista disso, ele destaca que a con-
tribuição da indústria química para o 
crescimento do Brasil tem sido predo-
minante ao longo dos anos, uma vez 
que tais organizações estão constante-
mente escalando novos patamares, em 
termos de produção, diversificação de 
portfólio e criação de empregos. 

Para tanto, exige-se a experiência de 
profissionais com expertise e know 
how técnico para alavancar negócios 

WILLIAMS FRANCISCO DA SILVA
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e oferecer soluções no transporte, ar-
mazenamento e distribuição desses 
produtos para os usuários finais — in-
dústria farmacêutica; cosmética; de 
petróleo e gás; e de produtos quími-
cos especiais. 

Williams Francisco se recorda dos de-
safios superados ao longo do desen-
volvimento dos projetos. Ele destaca 
que um dos principais obstáculos foi 
a escassez de profissionais, normas 
técnicas e procedimentos no Brasil e 
entre os países importadores de ma-
térias-primas de produtos perigosos e 
controlados. “Superamos os desafios 
investindo em pessoas, qualificação e 
especialização”, reforça. 

A isso, soma-se também a vasta ex-
periência como administrador de 
empresas em Gestão Empresarial, 
Gestão Comercial e coordenador de 
planos corporativos com clientes in-
ternacionais com alto nível de requi-
sitos e procedimentos. É também es-
pecialista em legislação, transporte, 
embalagem e logística, com ênfase 
no mercado internacional, mercado 
de importação, exportação e cabota-
gem de ISOTanks e Containers. 

Possui, ainda, sólidos conhecimen-
tos de negócios, tendo se relacionado 
com corporações nos Estados Unidos, 
Alemanha, Brasil, Mercosul e outros 
países, além de ser representante le-
gal junto a órgãos governamentais, 
como o Departamento Federal de Re-

ceita, Órgãos Estaduais e Municipais, 
Polícia Federal, Polícia Civil, Exército, 
Bombeiros, Ibama e LETPP. 

Williams Francisco também foi res-
ponsável pela implementação de 
normas técnicas que permitem a 
certificação e utilização de licenças 
SASSMAQ, Polícia Civil, Polícia Fede-
ral, Exército, Bombeiros, Ibama, LE-
TPP, que prioriza práticas para reduzir 
os riscos presentes nas atividades de 
transporte, logística, carregamento e 
armazenamento de produtos quími-
cos e petroquímicos, beneficiando 
direta e indiretamente empresas, ga-
rantindo a integridade do meio am-
biente, saúde, segurança e qualidade.
Foi diretor-presidente e administrador 
de empresas em Gestão Empresarial, 
Comercial e Gestão e Coordenação de 
planos corporativos, além de experi-
ência desenvolvida nas áreas de Frei-
ght Forwarder, Gestão de importação, 
exportação e marítima, transporte de 
cabotagem com Planejamento Logís-
tico.
Com grupos multidisciplinares, possui 
grande experiência e motivação para 
liderança, com foco na resolução de 
problemas internos e externos, assim 
como forte atuação na Área Comer-
cial, englobando viabilidade e pros-
pecção de novos negócios, análise 
de mercado e estratégias de políticas 
corporativas, principalmente relacio-
nadas a startups e fusões e processos 
de aquisições.
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O sólido conhecimento de negócios 
internacionais fez, também, com 
que Williams Francisco fosse asso-
ciado a parceiros localizados princi-
palmente no Mercosul e em outros 
países, distribuídos nos segmentos 
comercial e corporativo/executivo. 

A expertise se dá, ainda, no fecha-
mento de contratos com clientes 
de alto nível de requisitos e procedi-
mentos internacionais, otimização 
de recursos e procedimentos logísti-
cos, gerando redução de custos para 
toda a cadeia. 

Ao discorrer suas qualificações, 
Williams Francisco enfatiza que, 
além das habilidades técnicas e da 
qualificação profissional, que, em 
sua visão, é um conjunto de carate-
rísticas que pode ser muito útil para 
o desenvolvimento da empresa, é 
preciso ter um desempenho além 
das expectativas esperadas. 

“O mercado Chemical Logistics tem 
uma carência extrema de profis-
sionais com habilidades técnicas e 
métodos de gestão de trabalho, que 
buscam o atendimento da satisfa-
ção das necessidades do cliente”, re-
sume.  

Neste âmbito, Williams Francisco já 
gerenciou processos de aquisição 
e coordenou alocação de materiais 
e recursos para produtos químicos 
e empresas petroquímicas, assim 
como desenvolveu estratégias, im-
plementou e executou licitações e 

leilões com prestadores de serviços 
de logística, incluindo estratégia de 
negociação e execução de contratos, 
entre outros trabalhos no segmento 
de Logística e Transporte.

Já na área de Comércio Exterior, faz 
análises de informações sobre ques-
tões comerciais e econômicas rela-
cionadas ao competitivo; extensas 
pesquisas qualitativas e quantita-
tivas sobre uma variedade de po-
tenciais projetos de investimento, 
mercados, indústrias e barreiras co-
merciais, além de sugerir soluções; 
planeja e realiza estudos que identi-
fiquem novas tendências, bem como 
desenvolve e implementa estraté-
gias para aproveitar as tendências, 
principalmente quando as empresas 
buscam entrar em novos mercados 
geográficos; e auxilia especialistas 
em comércio, preparando relatórios 
técnicos sobre oportunidades de in-
vestimento, fornecendo dados úteis, 
estatísticas, previsões e análises de 
mercado.

Projetos e casos de sucesso

Entre os casos e projetos, Williams 
Francisco destaca um dos mais re-
centes, com a ExxonMobil, uma das 
maiores empresas multinacionais de 
petróleo e gás dos Estados Unidos, 
fabricante de produtos químicos de 
capital aberto no mundo, com sede 
em Irving, no Texas.  Está presente 
no Brasil há mais de 100 anos, nas ci-
dades do Rio de Janeiro, São Paulo, 
Curitiba, no estado do Paraná, e sua 
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planta de fluidos alifáticos hidrotratados 
em Paulínia, no estado de São Paulo. 

No projeto, a missão foi preparar e aten-
der às altas exigências e à complexidade 
de uma grande operação de importação 
de produtos acabados e matérias-primas 
provenientes de sua fábrica nos Estados 
Unidos em tanques ISO para abasteci-
mento e manutenção no Brasil.

“Para tanto, elaborei o planejamento lo-
gístico e criei os critérios técnicos, no 

recebimento e agendamento da docu-
mentação para liberação dos isotanques 
chegados aos portos marítimos do Brasil 
até o desembarque e o encaminhamento 
de suas plantas no país”, conta, elencan-
do, ainda, a elaboração do carregamento 
e acondicionamento da carga com equi-
pamentos especiais e adequados para 
o transporte desses produtos, seguindo 
rigorosas diretrizes das licenças que lhe 
foram concedidas, normas técnicas exi-
gidas pelo cliente e pela legislação brasi-
leira e internacional. 

Além disso, rotas foram criadas, assim 
como programas e transit time para 
transporte rodoviário do Porto Maríti-
mo da cidade de Santos até as usinas da 
ExxonMobil e seus clientes nas cidades 
de Paulínia, Santos e Mogi das Cruzes, 
no estado de São Paulo, resultando em 
100% de satisfação dos clientes. 

Outro caso de sucesso foi com a Newport, 
plataforma líder global de logística para 
líquidos a granel, fundada em 1995, que 
fornece transporte especializado de tan-
ques e contêineres ISO para as indústrias 
química e alimentícia. “Com foco no mer-
cado interno de isotanques de grau ali-
mentício para grandes indústrias do se-
tor alimentício, bem como no transporte 
e logística de álcool para exportação, 
mais uma vez munidos de know-how 
técnico em todos os aspectos da opera-
ção, surpreendemos com a entrega do 
projeto e demanda de todo transporte, 
atingindo 100% de satisfação do cliente 
final e finalização com a meta alcança-
da”, ressalta. 
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Williams Francisco também cha-
ma a atenção para o projeto com 
a Flexitank, INC, uma empresa 
com sede em Houston, operadora 
no Brasil e subsidiária da empresa 
americana Dana Transport System, 
INC, uma das maiores operadoras 
de tanques ISO no mundo, atuan-
do há mais de 49 anos nos Estados 
Unidos e no mercado internacional 
no transporte de produtos quími-
cos líquidos granel, energia, petró-
leo, produtos farmacêuticos, grau 
alimentício, entre outros. 

“No início, o principal objetivo era 
fornecer exportação controlada de 
produtos que exigiam qualifica-
ções, certificações e licenças. Jun-
tamente com a equipe operacional 
da Flexitank, INC., criei e planejei 
toda a logística e procedimentos 
baseados em cada produto carre-
gado, análise de risco, lista de veri-
ficação, inspeções técnicas, Equi-
pamentos de Proteção Individual, 
conformidade com o Plano de As-
sistência de Emergência, padrões 
de carga e descarga, conformidade 
com as normas regulatórias e tem-
po de trânsito para cada operação”, 
elenca. 

Após todas as rigorosas adapta-
ções e aprovação dos projetos 
apresentados por Williams Fran-

cisco à Flexitank, INC. e seus clien-
tes, em meados de fevereiro de 
2020, a empresa iniciou operações 
de transporte rodoviário e maríti-
mo exportando 48% do líquido do 
IBP em tanques ISO, atendendo ao 
cliente Diwisa Destillerie Willisau 
S/A, com sede na Suíça, e à E&A 
Scheer BV, na Holanda, resultando 
em total satisfação. 

Outros projetos, tanto no âmbi-
to nacional quanto internacional, 
também foram implementados e 
executados em grandes empresas, 
como Usiquímica, Logplan, Enaex 
Brittanite, Libras Terminals, Car-
goquimica Mercantil e Ultracargo 
Transultra. 

O diretor-executivo e gerente-geral 
ressalta a importância da coopera-
ção e engajamento dos colabora-
dores, o que reflete diretamente 
na gestão, boa reputação e atua-
ção de qualidade e excelência. “Os 
trabalhos que desenvolvemos fo-
ram desafiadores, entretanto hou-
ve planejamento e engajamento 
de todos os membros da equipe, 
onde, no decorrer de vários proje-
tos com êxito, foi desenvolvido con-
fiança mútua entre os membros da 
nossa equipe, o que foi base para o 
desenvolvimento de um trabalho 
bem-feito e o cumprimento das 
metas estabelecidas”, conclui. 
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OOPPTTIIMMUUSS  

  

  

  

  

  

 Com a crescente demanda de produtos, todos os segmentos 

produtivos desde  a produção de matéria prima aos produtos acabados, as 

organizações são convidadas a SUPERAREM suas METAS e a baterem seus 

próprios RECORDES. 

 Com olhar de ousadia para superação das constantes novas metas 

e recordes a serem alcançados e superados,  fundada em maio de 2013, a 

OPTIMUS  tem o objetivo de levar o conhecimento  de seus profissionais, 

adquiridos ao longo de  mais de 20 anos de atuação em empresas multinacionais 

de grande porte, para a otimização, tanto da equipe de manutenção / inspeção 

quanto a confiabilidade e disponibilidade produtiva dos Ativos. 
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BORGES & SEPÚLVEDA ADVOCACIA
 E CONSULTORIA

O Escritório Borges e Sepúlveda Ad-
vocacia e Consultoria desenvolve solu-
ções jurídicas estratégicas, eficientes e 
que atendem às peculiaridades dos ne-
gócios de cada cliente, através da atua-
ção abrangente, com ênfase em Direito 
do Trabalho e Direito Empresarial. Os 
serviços se voltam às micro, pequenas e 
médias empresas; empresas familiares; 
e pessoas físicas. 

Os trabalhos começaram com as sócias 
fundadoras, doutoras Ana Terra Borges 
Antunes Ribeiro e Gabriela Sepúlveda 
Sobrinho, que foram unidas pelo inte-
resse profissional em comum: desmis-
tificar o Direito do Trabalho e colaborar 
com as relações trabalhistas nas em-
presas brasileiras. 

A partir dessa missão, no ano de 2020, 
elas criaram uma rede social (@dizai.

dra) para difundir informações e co-
nhecimento jurídico, de forma acessível 
e simplificada, principalmente no perí-
odo da crise sanitária de covid-19, quan-
do diversas dúvidas surgiram. 

As sócias fundadoras explicam que, 
considerando a repercussão do traba-
lho nas redes sociais, entenderam que 
seria o momento de partir para uma 
nova etapa da parceria, a fundação do 
escritório, no início de 2021. Nisso, a par-
ceria do mundo digital ganhou mais 
força e forma com a fundação do escri-
tório.

As doutoras Ana e Gabriela ressaltam 
que o escritório nasceu visando à ino-
vação. “Foi concebido com o intuito de 
desafiar tradições e inaugurar um novo 
modelo de advocacia, aliando a técni-
ca dos seus profissionais com recursos 
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tecnológicos jurídicos e de gestão mais 
atuais do mercado, tendo como dife-
rencial a atuação pessoal e direta dos 
seus sócios”, destacam. 

Elas enfatizam, ainda, que, apesar de o 
nascimento do escritório ter ocorrido 
em um período marcado por adversi-
dades, como o início da pandemia de 
Covid-19, resultados expressivos já fo-
ram atingidos, com crescimento da 
equipe, aumento da carteira de clien-
tes e expansão das áreas de atuação. 

“Empreender no Brasil, por si só, não é 
uma tarefa fácil. Iniciar um escritório de 
advocacia ‘do zero’ em um mercado de 
grande competitividade, sem carteira 
de clientes pré-constituída, sem inves-
timento, sem familiares ou facilitadores 
no ramo, bem como qualquer espécie 
de apadrinhamento é uma tarefa mais 
difícil ainda”, explicam quanto aos de-
safios. 

Por sua vez, em que pese estar cientes 
das dificuldades de empreender e da 
responsabilidade que advocacia exige, 

as sócias fundadoras, devido às vastas 
experiências profissionais anteriores, 
enxergaram um potencial de explora-
ção e crescimento no mercado jurídico, 
tendo em vista a carência do ramo de 
profissionais comprometidos com seus 
clientes, organizados e preparados tec-
nicamente. 

“Para além dos desafios inerentes a 
empreender, no caso do Borges e Se-
púlveda Advocacia e Consultoria, tem-
-se uma gestão realizada por mulheres 
jovens, o que acresce novas dificulda-
des, com o preconceito e barreiras so-
ciais”, relacionam, destacando que es-
tavam cientes de que não seria algo 
fácil, porém se portaram de maneira 
profissional, assertiva e disruptiva, dei-
xando marcas no cenário da advocacia 
baiana. 

Em meio a isso, a busca pela excelência 
e qualidade se mostra pela constante 
modernização das estruturas organiza-
cionais e administrativas do escritório; 
pelo uso de tecnologia avançada, ferra-
mentas gerenciais adequadas e rotinas 
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de controle e revisão de atividades; pla-
nejamento estratégico e preventivo, com 
foco nas necessidades e peculiaridades 
específicas dos negócios de cada cliente; 
e o romper com o pensamento inflexível 
da advocacia tradicional e oportunizar a 
aplicação de ferramentas de gestão que 
auxiliem o escritório e seus colaboradores 
na melhoria da prestação dos serviços ju-
rídicos, seja no melhor atendimento aos 
clientes, seja nas áreas de organização e 
planejamento da banca. 

Nesse âmbito, as doutoras Ana e Gabriela 
elencam que os principais desafios en-
frentados pelo programa de Qualidade 
Total são constante atualização e identi-
ficação de recursos tecnológicos jurídi-
cos e de gestão que melhor atendam às 
necessidades e peculiaridades do escri-
tório e mercado jurídico como um todo; 
comprometimento e engajamento dos 

clientes no fornecimento dos subsídios 
necessário para possibilitar a prevenção 
de riscos e danos e defesas em deman-
das processuais, bem como na implanta-
ção das soluções jurídicas apresentadas 
pelo escritório focadas na prevenção de 
riscos e danos; e manter o engajamento 
do cliente para a manutenção de uma re-
lação próxima, pessoalizada e constante 
com os clientes, pautada na transparên-
cia e apresentação de soluções jurídicas 
que melhor se adequam às diversas pe-
culiaridades do mercado, atuação e posi-
cionamento de cada um dos clientes.

As sócias fundadoras frisam, ainda, que 
o Borges e Sepúlveda Advocacia e Con-
sultoria entende que a relevância do de-
senvolvimento sustentável está atrela-
da à garantia da melhor utilização dos 
recursos naturais, de modo a evitar que 
se esgotem, garantindo, dessa forma, o 
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atendimento e acesso aos recursos pelas 
gerações presentes e futuras.

“Não bastando, as práticas atreladas ao 
modelo de desenvolvimento sustentá-
vel são necessárias para a redução dos 
impactos aos recursos naturais e do 
agravamento dos fenômenos climáticos 
extremos, haja vista a importância da pro-
moção do alcance de uma melhor quali-
dade de vida e manutenção da economia 
às gerações presentes e futuras”, susten-
tam. À vista disso, como ação no campo 
ambiental, o escritório já aboliu o uso de 
papel, através da utilização de documen-
tos digitais e assinaturas eletrônicas. 

Além da iniciativa voltada ao meio am-
biente, o escritório se atenta à Respon-
sabilidade Social Corporativa por meio 
do voluntariado, uma vez que é atuan-
te no Serviço Brasileiro de Apoio às Mi-
cro e Pequenas Empresas (Sebrae/BA), 
ministrando regularmente palestras, 
workshops e cursos livres sobre temáti-
cas jurídicas para pequenas e microem-
presas. O escritório, por meio da sua só-
cia, a Drª Gabriela Sepúlveda, integra o 
grupo de voluntariado da Universidade 
Federal da Bahia - UFBA “Caminhos do 
Trabalho”, no qual é prestado serviço pro 
bono para trabalhadores precarizados. 
É também atuante na OAB/BA que, por 
meio de suas sócias nominais, ministram 
palestras, workshops e cursos livres sobre 
temáticas jurídicas para jovens advoga-
dos e escritórios de advocacia.

Outra iniciativa é a educação jurídica para 
clientes. A cada trimestre, o escritório re-
aliza palestras com temas jurídicos vol-
tados para a atuação específica de cada 
um dos clientes. O escritório tem, ainda, 
como regra destinar 10% da sua carteira 

a atuação pro bono, de modo que, com o 
aumento de novos clientes e demandas, 
a quantidade de clientes pro bono au-
menta, consequentemente.

“Através deste projeto, o escritório con-
segue prestar serviço de qualidade para 
pessoas hipossuficientes, as quais não te-
riam acesso ao Poder Judiciário em bus-
ca de seus direitos ou teria um acesso de 
modo insatisfatório. Assim, esta iniciativa 
consagra o princípio do acesso à justiça 
e possibilita a transformação da vida das 
pessoas, através do Direito”, afirmam. 

Encontros mensais são organizados com 
colaboradores com o objetivo de fomen-
tar e reforçar a importância do voluntaria-
do. Nesses encontros são feitas dinâmi-
cas de grupo, nas quais os colaboradores 
compartilham as suas experiências com 
os serviços voluntários que estão reali-
zando, bem como apresentam propostas 
para atuação do escritório nos respecti-
vos serviços.

“O acolhimento e proximidade são essen-
ciais na nossa atuação, sendo princípio 
basilar
do nosso escritório, garantindo a satisfa-
ção do cliente, através da união de téc-
nica jurídica e atendimento cuidadoso”, 
garantem. 

Além disso, são utilizadas técnicas de 
gestão e tecnologia para que os clien-
tes possam se sentir sempre próximos 
da equipe, retirando dúvidas através da 
consultoria ou ciente de cada andamen-
to, prazo e etapa do seu processo judicial. 
Geralmente, em cada etapa da prestação 
de serviço advocatício (seja no contencio-
so ou consultivo), o cliente tem a possibi-
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lidade de conversar com um dos sócios, 
receber a explicação sobre exatamente o 
que está sendo feito em favor dos seus 
interesses e, assim, emitir sua opinião so-
bre a atuação do escritório.

Já as críticas e sugestões costumam ser 
recolhidas pela forma mais simples e 
acessível para cada cliente, por meio es-
crito ou oral, no formato digital ou pre-
sencial. “O objetivo do escritório é ouvir, 
registrar, colocar como ponto de pauta 
para reflexão da equipe e para uma pos-
sível mudança interna”, explicam.

As doutoras Ana e Gabriela resumem 
que o escritório Borges e Sepúlveda en-
tende que a advocacia é uma instituição 
com fins lucrativos, sendo essencial a uti-
lização de técnicas de gestão para o cres-

cimento e expansão. Neste sentido, elas 
ressaltam estarem plenamente inseridas 
no meio digital (em especial no @dizai.
dra), em constante processo de aprendi-
zagem e revisão dos processos internos, 
buscando cada vez mais profissionalizar 
a sua gestão interna. 

“O escritório, desde a sua fundação, teve 
o intuito de inaugurar um novo modelo 
de advocacia, o que inclui a realização 
de uma gestão estratégica, profissional 
e inovadora. A gestão, para além de oti-
mizar e atribuir solidez ao negócio, corro-
bora para a boa reputação da instituição, 
a qual, graças a gestão eficaz e transpa-
rente, permite que os clientes se sintam 
informados e acolhidos pelo escritório de 
advocacia”, concluem. 
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