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Bem-vindos à edição 259 da nossa Quality Magazine!

Como sempre, é um prazer escrever para vocês. Antes de tudo, 
nesta primeira edição de 2023, aproveito para desejar aos líderes 
empresariais que compõem nossa rede de membros, seus fami-
liares e colaboradores, um ano repleto de realizações em todos 
os âmbitos!

Com novas metas e visões, fazemos relevante um assunto que 
deve estar em quase todas as nossas ações: ESG e o compromis-
so com a sustentabilidade. Tal pauta traz impactos e reflete em 
todos os países e corporações membros de LAQI. À vista disso, 
desejamos, deste espaço, contribuir com conteúdo de qualida-
de para enriquecer a percepção sobre o tema. 

Através deste conteúdo, trazemos caminhos que possam ser 
trilhados pelas corporações ou apresentados às equipes, uma 
vez que a busca pela sustentabilidade precisa de um empenho 
mútuo e conjunto. 

Temos como um dos objetivos engajar nossos #LAQInoamerica-
nos na busca pela melhoria contínua, por meio de informações 
relevantes, para que possam liderar a mudança. Em LAQI, visa-
mos ao compartilhamento de informações valiosas para líderes 
se basearem na tomada de decisões com mais firmeza. 

Nesta edição, preparamos, ainda, o perfil de 16 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 compromis-
so de cada um deles. 

Despeço-me não sem antes expressar minha mais profunda es-
tima 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



7WWW.LAQI.ORGLATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

QUALITY MAGAZINE JANEIRO
EDIÇÃO 259



8WWW.LAQI.ORGLATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

QUALITY MAGAZINE
JANEIRO

EDIÇÃO 259



9WWW.LAQI.ORGLATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

QUALITY MAGAZINE JANEIRO
EDIÇÃO 259E

S
G

 

ESG E O COMPROMISSO COM 
A SUSTENTABILIDADE 



10WWW.LAQI.ORGLATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

QUALITY MAGAZINE
JANEIRO

EDIÇÃO 259

Erradicação da Pobreza: Pensamento Sistémico Respeito ao Social 
e à Educação para o Desenvolvimento Sustentável.

A pobreza envolve mais do que a falta 
de renda e recursos produtivos para 
garantir meios de subsistência sus-
tentáveis. Ela se manifesta através da 
fome e a desnutrição, acesso limitado 
à educação e outros serviços básicos, 
discriminação e exclusão social, bem 
como falta de participação na toma-
da de decisões. Vários grupos sociais 
carregam um fardo desproporcional 
de pobreza. 

A erradicação da pobreza deve ser in-
tegrada nas políticas e ações nacio-
nais de acordo com os objetivos de de-
senvolvimento sustentável acordados 
internacionalmente que fazem parte 
da ampla Agenda 2030 para desen-
volver o pensamento sistêmico para a 
comunidade empresarial e a comuni-
dade educacional, para treinar líderes 
verdes, para que todos tenham uma 
melhor qualidade de vida econômica, 
social, ambiental e cultural. 

Acelerar a ações globais por um mun-
do sem pobreza

Na resolução 72/233, a Assembleia Ge-
ral proclamou a Terceira Década das 
Nações Unidas para a Erradicação da 
Pobreza (2018-2027). Também consi-
derou que o tema da Terceira Década, 
a ser revisto em sua septuagésima ter-
ceira sessão, deve ser “Acelerar a ação 
global para um mundo sem pobreza”, 
em consonância com a Agenda 2030 
para o Desenvolvimento Sustentá-
vel. O núcleo do presente relatório é 
um plano de ação interagências em 
todo o sistema para a erradicação da 
pobreza para coordenar os esforços 
do sistema das Nações Unidas, bem 
como recomendações sobre como 
implementar a Terceira Década.

À medida que a comunidade inter-
nacional embarca na Terceira Década 
para a Erradicação da Pobreza, esti-
ma-se que 783 milhões de pessoas vi-
viam com menos de US $ 1,90 por dia 
em 2013, em comparação com 1867 
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milhões de pessoas em 1990. O cresci-
mento econômico nos países em desen-
volvimento tem sido notável desde 2000, 
com o produto interno bruto (PIB) per 
capita crescendo mais rápido do que os 
países avançados. Esse crescimento eco-
nômico impulsionou a redução da po-
breza e melhorou os padrões de vida. Fo-
ram igualmente alcançados progressos 
em domínios como a criação de empre-
go, a igualdade de género, a educação 
e os cuidados de saúde, as medidas de 
proteção social, a agricultura e o desen-
volvimento rural e a adaptação e atenua-
ção das alterações climáticas.

No entanto, as taxas de pobreza conti-
nuam sendo altas em muitos países afri-
canos e menos desenvolvidos. Em 2013, 
dos 783 milhões de pessoas que viviam 
em extrema pobreza, mais da metade se 
localizava na África Subsaariana e quase 
um terço no sul da Ásia. Os focos de po-
breza também afetam países de renda 
média e alta. Em 2017, a pobreza extrema 
no trabalho permaneceu generalizada, 
com mais de 300 milhões de trabalhado-
res em países emergentes e em desen-
volvimento tendo uma renda familiar per 
capita ou consumo abaixo de US $ 1,90 
por dia.

Erradicar a pobreza até 2030, dadas as 
atuais taxas de crescimento popula-
cional, exigirá a redução do número de 
pessoas que vivem com menos de US 
$ 1,90 por dia em cerca de 110 milhões a 
cada ano. O sistema das Nações Unidas 
desempenha um papel importante na 
resposta a esse desafio global. Esta se-
ção destaca áreas prioritárias de respos-
ta do sistema das Nações Unidas como 
um componente integral da ação global 
para a implementação efetiva da Agen-
da 2030. Embora o apoio do sistema das 
Nações Unidas seja necessário, ele terá o 
maior impacto quando os países estabe-

lecerem políticas integradas apropriadas 
para combater a pobreza nos níveis lo-
cal, nacional e regional, apoiadas por um 
ambiente internacional favorável, confor-
me reconhecido nas resoluções relevan-
tes. adoptadas pelos Estados-Membros.
DIGNIDADE PARA TODOS NA PRÁTICA: 
Os compromissos que assumimos jun-
tos pela justiça social, pela paz e pelo pla-
neta

Com o compromisso de acabar com a 
pobreza, proteger o planeta e garantir 
que todas as pessoas em todos os luga-
res desfrutem de paz e prosperidade, a 
Agenda 2030 mais uma vez sinalizou a 
mesma promessa estabelecida na De-
claração Universal dos Direitos Huma-
nos. No entanto, a realidade atual mostra 
que, em um mundo onde produzimos 
o suficiente para alimentar a todos, 811 
milhões de pessoas não têm comida su-
ficiente e 44 milhões estão em risco de 
fome (fonte: PMA), 2 bilhões de pessoas 
ainda vivem sem segurança ou água po-
tável e 3,6 bilhões sem saneamento ge-
renciado com segurança (Fonte: OMS e 
UNICEF). 1,3 bilhão de pessoas ainda vi-
vem em pobreza multidimensional (Fon-
te: PNUD), sendo quase a metade delas 
crianças e jovens.

A desigualdade de oportunidades — in-
cluindo o acesso a serviços essenciais e a 
desigualdade de gênero — persiste, en-
quanto a desigualdade de renda aumen-
ta acentuadamente e, a cada ano, a la-
cuna entre ricos e pobres aumenta ainda 
mais. No ano passado, enquanto milhões 
lutavam com a erosão dos direitos dos 
trabalhadores e a qualidade do trabalho 
para chegar a outro dia, o poder corpora-
tivo e a riqueza da classe bilionária viram 
um aumento sem precedentes.

A pobreza e a desigualdade não são 
inevitáveis. São o resultado de decisões 
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deliberadas ou de falta de ação que 
acabam desempoderando os mais 
pobres e marginalizados das nossas 
sociedades e violam os seus direitos 
fundamentais. A violência silenciosa 
e sustentada da pobreza (exclusão 
social, discriminação estrutural e de-
sempoderamento) torna mais difícil 
para as pessoas presas na pobreza ex-
trema escapar e nega sua humanida-
de.

A pandemia de COVID-19 evidenciou 
essa dinâmica, expondo lacunas e fa-
lhas no sistema de proteção social, 
além de desigualdades estruturais e 
diversas formas de discriminação que 
aprofundam e perpetuam a pobreza.
Além disso, a emergência climáti-
ca constitui uma nova violência con-
tra as pessoas que vivem na pobreza, 
uma vez que essas comunidades são 
indevidamente sobrecarregadas pela 
ocorrência mais frequente de desas-
tres naturais e degradação ambiental, 
levando à destruição de suas casas, 
plantações e meios de subsistência.
“A destruição do meio ambiente, do 
ecossistema e da biodiversidade dei-
xa as famílias que vivem na pobreza 

sofrendo mais do que qualquer outra 
pessoa” (Cristão, ativista da justiça so-
cial e ambiental, RDC).

Referências - Fontes

Department of Economic and Social 
Affairs Poverty United Nations  

Lic. Alfonso Navarro
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Antes De Implantar Esg, Avalie 8 Critérios

Muitos gestores encontram desafios 
antes, durante e após a implantação de 
ESG nas empresas. Nossa experiência 
com a Plataforma Nobis aponta para a 
critérios que devem ser considerados 
quando há decisão de implantar ESG 
de maneira intensiva e objetiva nos ne-
gócios. Desta maneira, seleciono oito 
pontos fundamentais a considerar, an-
tes da implantação de ESG:

1. Dimensão Cultural: pergunte-se so-
bre o que a empresa é, e quais padrões 
culturais ela tem conservado ao longo 
do tempo. Nos últimos anos, qual foi o 
padrão de relacionamento que a em-
presa teve com todos os públicos, com 
os funcionários. Que elementos cultu-
rais estão presentes? 

a. Sua empresa foi predatória oportu-
nista e pouco interessada com proble-
mas internos e externos? Desde que se 
tivesse muita eficiência e muito ganho 
financeiro às custas, por exemplo, de 
condições mais precárias em algumas 
áreas ou de deterioração ambiental. 
Esse é um perfil de empresa predatória.

b. Sua empresa foi inovadora, colabo-
rativa humanizada, focada para resul-
tados. Esteve aberta ou fechada para a 
sociedade, para as inovações?

c. Sua empresa foi responsável social e 
ambientalmente pelo que desempe-
nha? 

Esses perfis diferentes ou modus ope-
randi são específicos de cada empresa, 
todos produzem resultados e efeitos 
também muito diferenciados entre as 
organizações, e isso tem a ver com os 
padrões culturais, então, avalie sua em-
presa do ponto de vista cultural.

2. Estratégias: pergunte-se sobre as es-
tratégias adotadas nos últimos tempos 
desse negócio. Então, quais foram elas? 
Elas pressupõem, um continuum de 
médio, curto e longo prazo?

a. As estratégias se ocuparam de con-
tinuísmos, incrementalismos? De aver-
são às mudanças? 

b. As estratégias foram arrojadas, trans-
formadoras? Isso vai também dar uma 
sinalização para você sobre o fato de ela 
ter ou não condições culturais para im-
plantar ESG. 

Então quanto maior é a distância entre 
o ponto em que a empresa está e o pon-
to em que se deseja atingir com ESG, 
maior deverá ser o nível de esforço or-
ganizacional. E isso vai custar, consumir 
tempo e recursos. ESG não é modismo, 
precisa ser dosado intencionalmente, 
para que possa ser implementado. 

3. Diretrizes Organizacionais - A maioria 
das empresas já tem nas declarações 
de missão, visão, e nos valores os termos 
relacionados à sustentabilidade, mas 
isso não significa que estejam compar-
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tilhados na empresa, porque valo-
res não se constroem com frases 
prontas, se constroem nas práticas 
cotidianas e recorrentes que refor-
çam as diretrizes.

a. O principal sinalizador de que es-
sas práticas e que esses valores es-
tão presentes, são as pessoas. En-
tão, a prova de integridade estará 
entre os funcionários, os clientes, 
as comunidades, as organizações 
com as quais a empresa tem maior 
contato, seus fornecedores, os pú-
blicos com quem se tem uma linha 
de interferência, um nível de influ-
ência. 

Então, não é uma questão de mu-
dar as frases prontas da declaração, 
da visão, da missão e dos valores, 
mas sim de validar se esses propó-
sitos são compartilhados e visivel-
mente identificados no negócio.

4. Futuro do negócio e do setor a 
curto, médio e longo prazo. Obser-
var de maneira muito franca sobre 
a sua empresa e como é que você 
a visualiza daqui a um ano, cinco 
anos, dez anos, 20 anos.

a.  É uma preocupação relaciona-
da à perenidade organizacional. O 
quão perene nossos negócios se-
rão, se continuarmos da maneira 
em que estamos hoje. 

5. Stakeholders: considere gover-
nos, sociedade civil organizada, 
as comunidades do entorno das 
empresas, os públicos que se inte-
ressam pelo negócio, pela ativida-
de econômica que sua empresa 

desempenha, não só econômica, 
também outros do ponto de vista 
social e ambiental.

a. É importante saber o que os 
stakeholders desejam com a sua 
empresa. Esses anseios têm rela-
ção ao seu negócio e aos demais 
negócios do mesmo setor? Essas 
dimensões são fortes o suficiente 
para exercer uma pressão sobre a 
sua atividade. 

b. Se as expectativas são muito di-
ferentes do que a empresa faz, e 
esses têm influência ou exercem 
pressão institucional forte sobre o 
negócio, a empresa terá problemas 
estruturais. As empresas são mais 
porosas do que seus gestores gos-
tariam.

6. Pessoas e Diversidade- E aí de-
pende de como você utiliza a de-
nominação para as pessoas que 
trabalham na sua empresa. É mui-
to importante que você identifique 
se a diversidade é um elemento e 
um indicador que se está em sin-
tonia.

a. A diversidade, inclusão e equi-
dade são requisitos cada vez mais 
fortes para sobrevivência e desem-
penho das empresas.

b.  São todos elementos que estão 
cada vez mais sendo observados 
pelos públicos. Mesmo que ainda 
estejamos longe do ideal, é preci-
so existir um esforço disciplinado e 
consistente nessa direção a curto, 
médio e longo prazo. 
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c. Atrair e reter talentos com potencial 
de desempenho garante níveis superio-
res de competitividade. Não é sobre co-
tas, é sobre desenvolver empresas inclu-
sivas, diversas, equânimes com elevado 
desempenho organizacional. 

7. Clientes – Os clientes precisam iden-
tificar que a empresa está alinhada as 
suas causas. Estes não têm mais expec-
tativas só relacionadas aos produtos ou 
serviços, não é mais só sobre as especi-
ficações técnicas e qualidade dos ser-
viços, conveniência ou outros atributos. 
Todos esses requisitos são importantes, 
porém, os clientes estão cada vez mais 
interessados em saber se as empresas 
se conectam com as causas que eles 
têm, o que elas fazem para melhorar o 
mundo.

a. E essa conexão pela via das causas é 
fator de engajamento dos clientes em 
quase 90%. Então, isso é estratégico para 
efeito de crescimento e de manutenção 
dos clientes, fidelização, engajamento, 
social branding, dentre outros elemen-
tos tão importantes e que podem re-
presentar um retornos equivalentes em 
brand equity, faturamento, rentabilida-
de e valor de mercado.

8. Financeiro: É importante que se per-
guntar se esses investimentos que a 
empresa está disposta a fazer estão ali-
nhados com à estratégia, porque eles 
precisam equilibrar os retornos finan-
ceiros para o negócio.

a. Então, quanto mais as decisões de 
ESG estiverem alinhadas com a sua es-
tratégia de curto, médio e longo prazo, 
melhor deverá ser o desempenho eco-
nômico e financeiro. 

b.As pressões do mercado financeiro es-
tão se acentuando cada vez mais para 
indicadores em ESG. Elas estão saindo 
de um patamar normativo, e assumin-
do natureza regulativa e coercitiva. Cada 
vez mais, as empresas são requisitadas 
a prestar contas não só de relatórios fi-
nanceiros, mas também sociais e am-
bientais e de governança. 

Destaca-se que os oito pontos aqui le-
vantados, devem ser expandidos e apro-
fundados, de modo a produzir uma 
configuração estrutural favorável à im-
plantação de ESG como Vetor Estratégi-
co, capaz de gerar valor compartilhado 
entre todos os agentes. 

https://esg.nobisapp.com.br

Dra. Claudia Coser
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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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Os impactos ASG/ESG de suas compras. 
Sua empresa sabe quais são eles? 

Todas as empresas, independente-
mente do seu tamanho ou do cam-
po em que atuam, se desenvolvem 
em um ambiente que tem muita 
semelhança com um ecossistema; 
e dentro de suas características es-
senciais os equilíbrios que operam 
dentro dele, destacam-se devido à 
interdependência de suas partes. As 
partes de um ecossistema exercem 
uma influência importante umas so-
bre as outras, e qualquer modifica-
ção no desempenho de uma delas, 
irá, em menor ou maior grau, para 
todo o conjunto. 

Dito isto, em termos de competitivi-
dade empresarial, cada decisão que 
uma empresa toma em busca de 
objetivos de mobilidade econômica 
deve ser considerada em termos dos 
impactos econômicos, sociais e am-
bientais que tais decisões exercem 
sobre outras âncoras fundamentais 
para seus negócios, no que é conhe-
cido como cadeia de valor. 

Portanto, embora historicamente, 
a compra e a contratação fossem 
processos considerados como tran-
sações puras voltadas para a oferta 

e, portanto, fossem consideradas 
como “de apoio”, hoje líderes e dire-
tores empresariais percebem que a 
competitividade e a sustentabilida-
de de sua empresa não dependem 
exclusivamente da venda, mas tam-
bém de saber saber e contratar. 

Uma gestão sustentável requer não 
apenas a tomada de decisões sob a 
abordagem tridimensional, ou seja, 
gerindo adequadamente dos impac-
tos cruzados nas esferas económica, 
social e ambiental, mas também ter 
em conta os interesses e expectati-
vas dos nossos principais stakehol-
ders, que são essenciais para o nosso 
negócio. 

À medida que as empresas come-
çam a incorporar a responsabilidade 
social e a sustentabilidade em suas 
operações, também devem acom-
panhar a conformidade ESG / ESG 
dos fornecedores em suas cadeias 
de suprimentos de vários níveis. A 
abordagem da gestão ESG, embora 
tenha sua origem em Investimentos 
Sustentáveis, é atualmente aplicá-
vel aos negócios de forma integral, 
fornecendo a base conceitual para 
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a tomada de decisões de negócios a 
partir da abordagem Meio Ambien-
te, Sociedade e Governança – ESG. 

 Supondo que as metas de sustenta-
bilidade e os KPI já tenham sido es-
tabelecidos, tudo o que falta é uma 
estrutura para monitorar e influen-
ciar a maioria de suas redes de for-
necedores. 

Na prática, os critérios ESG são com-
binados em uma ou mais destas 
abordagens: 

• Filtragem negativa: a exclusão 
de vinculações com base em um fa-
tor ou combinação de fatores, como 
considerações éticas, de valor ou re-
ligiosas; não conformidade com as 
normas e padrões internacionais. 

• Filtragem positiva: desenvolver 
conscientemente vínculos em em-
presas com boa pontuação nos cri-
térios ESG. 

• Engajamento: Envolver-se com 
as empresas que investem em ques-
tões de ESG, tais como remuneração 
de executivos, direitos dos acionis-
tas, diversidade e relatórios de risco 
climático. 

• Integração: a incorporação ex-
plícita da avaliação de riscos e opor-
tunidades ESG ao lado da análise fi-
nanceira tradicional. 

• Temática: investimentos held 
em questões de sustentabilidade 
como água, baixas emissões de car-
bono ou adaptação às mudanças cli-
máticas. 
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• Impacto: investimentos re-
alizados com a intenção de gerar 
um conjunto bem definido de ob-
jetivos sociais ou ambientais, jun-
tamente com objetivos financeiros; 
por exemplo, o investimento em 
fundos de obrigações sociais em 
áreas como a educação ou mora-
dia a preços acessíveis. 
 
Esquema de avaliação global da 
S&P baseado em critérios ESG 

A atividade de compras é essencial 
e cada vez mais estratégica para 
as empresas, uma vez que qual-
quer peso economizado se reflete 
diretamente na demonstração de 
resultados. Mas economizar é sem-
pre uma coisa boa? 

Quando uma empresa economiza, 
está agindo, fundamentalmente, 
com base em duas alternativas: A) 
melhorias de gestão, inovação, di-
ferenciação etc.; e B) redução de 
preços dos seus fornecedores. 

Então, na opção B, cada preço tem 
uma elasticidade, o que significa 
que quando os fornecedores re-
duzem seus preços para ganhar 
um contrato, com base em razões 
não relacionadas a melhorias na 
gestão, inovação, diferenciação 
etc., podemos estar na presença 

de impactos muito negativos que, 
de uma forma ou de outra, e mais 
cedo ou mais tarde, implicarão um 
risco para a empresa compradora. 

Esses impactos muito negativos 
podem ser baseados em práticas 
trabalhistas precárias, retirada de 
investimentos em segurança e hi-
giene, ausência de normas ambien-
tais, violação de direitos humanos 
nos funcionários e na comunidade 
em que atua etc.

Algumas empresas colocam a con-
fiança de sua gestão em critérios 
de conformidade, com base nas 
normas vigentes, como se essa co-
bertura as deixasse a salvo de to-
dos os riscos do negócio, mas não é 
assim, a chamada conformidade é 
uma condição necessária, mas não 
suficiente para gerir adequada-
mente os impactos e riscos que po-
dem não ser penalizados de acordo 
com a lei, mas isso gerará grandes 
prejuízos se não forem identifica-
dos precocemente para uma ges-
tão eficiente. 

O valor de uma empresa está cada 
vez mais relacionado aos intangí-
veis que possui e gerencia e, den-
tro deles, a reputação ou o valor da 
marca dependem cada vez mais 
da percepção que é construída nos 
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públicos-chave com os quais a em-
presa opera. 

Se os fornecedores forem percebi-
dos como meras engrenagens em 
um mecanismo de fornecimento, 
eles certamente não serão estimu-
lados a se destacar em seus desem-
penhos e, sem seu melhor esforço 
e contribuição, será difícil alcançar 
bons resultados. 

Por isso, o processo de Due Diligen-
ce, que se entende como a gestão 
empresarial proativa e exaustiva dos 
impactos na cadeia de valor e, mais 
especificamente, nos processos de 
fornecimento e compras, com uma 
abordagem tridimensional (econó-
mica, social e ambiental), é essencial. 
De forma complementar, a imple-
mentação de um Protocolo Corpo-
rativo para a Gestão Sustentável de 
Fornecedores será a resposta para 
uma gestão que contemple esses 
impactos e riscos e promova condi-
ções específicas de relacionamento 
com os fornecedores, com base nas 
categorias que foram derivadas do 
processo de Due Diligence. 

Portanto, qualquer empresa que 
queira liderar o seu mercado, dife-
renciando-se positivamente sob a 

abordagem da sustentabilidade, de-
veria adotar uma postura proativa 
em termos de conhecimento desses 
impactos, para armar um plano de 
resposta, antecipar riscos potenciais 
e gerenciar adequadamente suas 
compras. 

Lic. Fernando Passarelli
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A abordagem ESG supera a abordagem da sustentabilidade?

O termo “verde” é amplamente utiliza-
do como um prefixo que denota proje-
tos, ações, programas ou produtos que 
levam em conta a proteção ambiental, 
mas tem sido usado excessiva ou mal 
a ponto de perder quase todo o signifi-
cado. A sustentabilidade também está 
se tornando muito difundida, a ponto 
de poder seguir um curso semelhan-
te. Tomando emprestado do dicionário 
de inglês Oxford e colocando-o em um 
contexto ambiental, a sustentabilidade 
denota o uso de recursos de uma for-
ma que garanta o equilíbrio ecológico. 
Engloba qualquer prática de negócios 
que seja regida pelo princípio de “fazer 
o bem nos faz bem”.

Para alguns, a sustentabilidade veio 
para substituir vários outros termos 
bem-intencionados, a ponto de ofus-
car a responsabilidade corporativa, en-
tre outras frases relacionadas. Talvez 
para salvar a situação, um substituto 
popular tenha surgido: o desempe-
nho ambiental, social e de governan-
ça (ESG, por suas siglas em inglês). No 
entanto, os dois diferem em muitos as-
pectos, incluindo escopo, aspectos de 
benchmarking e divulgação de dados.

O que é ESG e como ele se assemelha 
à sustentabilidade?

ESG e Sustentabilidade têm algumas 
semelhanças na medida em que abor-
dam aspectos ambientais e sociais. No 
entanto, existem algumas diferenças. 

Embora a sustentabilidade possa sig-
nificar coisas diferentes para diferentes 
entidades, o ESG é o conjunto específi-
co de critérios que denotam aspectos 
ambientais, sociais e de governança.

ESG é uma sigla que significa meio 
ambiente, social e governança, onde o 
componente ambiental denota a redu-
ção de carbono e outras emissões de 
gases de efeito estufa ou, em geral, a 
proteção da natureza. Os critérios so-
ciais analisam como as entidades ge-
renciam o relacionamento entre as 
partes interessadas, enquanto a gover-
nança denota a prática da justiça e da 
transparência na gestão, bem como 
a divulgação ativa de informações às 
partes interessadas relevantes.

Principais diferenças

Comparando o escopo de cada um, 
fica evidente que há uma diferença. A 
distinção entre os dois é bem marcada 
e indiscutivelmente relevante no cam-
po do investimento.

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

Por outro lado, o ESG baseia as decisões 
de investimento em um nível mais am-
plo, onde, além de promover práticas 
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social e ambientalmente conscientes, 
descarta investimentos baseados em 
determinados critérios, como o tra-
tamento de trabalhadores, testes em 
animais, trabalho infantil, entre outros. 
De um modo geral, o ESG busca iden-
tificar e classificar empreendimentos 
que apresentam características dese-
jáveis. Essas características são mais 
amplas do que o que é considerado 
em sustentabilidade, se estendem à 
remuneração dos diretores, diversida-
de de grupos de interesse, tratamen-
to dos trabalhadores, relacionamento 
com a comunidade, questões de saú-
de e segurança, entre outras.

Transição para ESG

Alguns dizem que a mudança é tão 
boa quanto o descanso, a mudança 
da sustentabilidade para as métricas 
ESG mostra a evolução das práticas 
de negócios em direção a medidas 
de desempenho mais precisas. Com a 
esfera de negócios se tornando cada 
vez mais sofisticada, há uma neces-
sidade de melhorar as métricas de 
coleta e rastreamento para desenvol-
ver o gerenciamento ESG. Para tornar 
a organização mais sustentável, há 
uma expansão do escopo onde as ini-
ciativas são melhor capturadas, exa-
minando-as usando a lente ESG, em 
vez de uma ampla cobertura de sus-
tentabilidade.

O ESG está se tornando uma métri-
ca importante em que empresas ou 
projetos que têm menor risco, maior 

lucro e são mais resilientes a impac-
tos mostram alto desempenho ESG. 
No futuro, espera-se que as empresas 
confiem em dados ESG precisos e de 
alta qualidade ao tomar uma decisão 
de investimento. Isso significa que 
eles precisam coletar dados oportu-
nos, completos, precisos e auditáveis.
Uma comparação de ESG e sustenta-
bilidade pode parecer uma questão 
de semântica, mas em um mundo 
em constante evolução, é crucial en-
tender os dois termos e se concentrar 
no que importa. Sustentabilidade é 
um termo genérico para um negócio 
que visa melhorar, enquanto o ESG 
destaca os pilares que são importan-
tes para os negócios hoje.

Lic. José Miguel Yturralde
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FACULDADE MÁSTER DO PARÁ — FAMAP

Dedicada à prestação de serviços edu-
cacionais para o Ensino Superior, com 
bacharelados, licenciaturas, cursos su-
periores tecnológicos, bem como pós-
-graduações, a Faculdade Máster do 
Pará (FAMAP) está no mercado desde 
2012, sendo a primeira faculdade pre-
sencial do município de Parauapebas, 
no estado do Pará. 

A diretora-executiva Genecy Roberto 
dos Santos Bachinski explica que a ins-
tituição começou as atividades com o 
curso de Administração e, depois, En-

fermagem, Nutrição, Gestão Comer-
cial, Farmácia, Engenharia Ambiental, 
Administração em EAD, Biomedicina, 
Agronomia, Psicologia, Pedagogia, Lo-
gística, Tecnologia da Informação, Re-
cursos Humanos, entre outros. 

“Como a FAMAP foi a primeira faculda-
de presencial de Parauapebas, foi um 
desafio nos posicionarmos no merca-
do, pois tudo o que foi necessário para 
construir a instituição, receber comis-
são do MEC, bem como outras ativida-
des atinentes à prestação dos serviços 

Instituição visa ser referência educacional de desenvolvimento social e agente 
na formação profissional, mantendo proximidade com diferentes grupos e im-
plementando ações sustentáveis
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educacionais, não tinha no município”, 
comenta quanto aos desafios supera-
dos no começo dos trabalhos.

Contudo, a instituição nunca se afastou 
do seu principal objetivo: atender aos 
alunos com excelência. Genecy conta 
que, para isso se tornar realidade, foi 
preciso buscar recursos fora da cidade, 
tornando-se um grande desafio. “Mas, 
hoje, superamos, e a FAMAP é a melhor 
faculdade do município de Parauape-
bas”, reforça. 

Assim, visando ser referência educacio-
nal de desenvolvimento social e agente 
na formação profissional, a instituição 
tem como missão formar e qualificar 
profissionais éticos, em sintonia com as 
tendências e demandas do mundo do 
trabalho, contribuindo para o desenvol-
vimento social e melhoria da qualidade 
de vida da sociedade. 

Com isso, oportuniza ao educando um 
ensino que viabilize a construção do co-
nhecimento, buscando elevar as com-

petências técnicas e com-
portamentais, contribuindo, 
ainda, para o desenvolvi-
mento social e econômico 
do Brasil. Estimula também 
o conhecimento e a compre-
ensão dos problemas atuais, 
favorecendo a prestação de 
serviços especializados à co-
munidade. 

À vista disso, Genecy chama a 
atenção para os Objetivos de 
Desenvolvimento Sustentá-
vel, ressaltando que a FAMAP 
trabalha levando em consi-
deração essa agenda e acre-
dita que todas as empresas 
deveriam tê-la como foco. In-
clusive, destaca a relação da 
organização com a Agenda 
2030 das Nações Unidas. 

“O alinhamento com a Agen-
da 2030 é algo imprescindí-
vel para o planeta, bem como 
para o empreendedorismo 
social, considerado um cam-
po de conhecimento e de 
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atuação prática no contexto socioam-
biental recente, uma vez que começou 
a ser abordado como conceito no início 
da década de 1980”, comenta. 

No entanto, ela pontua que isso não 
quer dizer que as ações no setor social 
só passaram a existir a partir desse pe-
ríodo. “Pelo contrário, a essência que é 
trazida no conceito básico do empre-
endedorismo social existe desde muito 
tempo”, frisa, destacando que o andar 
de um movimento mais amplo, de ca-
ráter mundial, apresenta-se na Agenda 
2030 - ODS. 

A diretora-executiva enfatiza que isso 
traduz um desejo amplo de diversas 
nações e indivíduos ao redor do mun-
do, entrelaçados na busca de objetivos 
comuns que precisam ser alcançados 
com urgência, como redução da pobre-
za, regeneração ambiental, educação 
básica de qualidade, consumo cons-
ciente, redução de desigualdades so-
ciais, entre outros. 

Atuação com Responsabilidade Social 
A atuação pautada pela Responsabili-
dade Social Corporativa e qualidade é 
uma tônica na FAMAP. Para tanto, Ge-
necy comenta que uma série de pro-
jetos já foi implementada visando ao 
bem-estar de diferentes grupos, que 
vão dos colaboradores e seus familiares 
a comunidade externa, com suas ne-
cessidades. 

Entre as várias iniciativas implemen-
tadas, está a que visa à educação am-
biental em uma escola municipal de 
Parauapebas, a implementação e au-

xílio panorâmico no processo de licen-
ciamento ambiental voltado à ativida-
de de suinocultura e expansão de áreas 
verdes urbanas pensando na responsa-
bilidade social. 

Além disso, há também a implantação 
da Clínica Escola de Psicologia dentro 
da instituição, voltada à população, es-
pecialmente às pessoas com doenças 
crônicas, como obesidade, hipertensão, 
assim como a Clínica Escola de Nutri-
ção e a de Enfermagem, e o programa 
para acompanhamento do egresso e 
empregabilidade. 

Já o Bolsa FAMAP beneficia alunos em 
estado de vulnerabilidade econômica. 
O projeto voltado à conscientização dos 
cuidados com a saúde se pauta pelas 
datas especiais. Um exemplo é o mês 
de setembro, quando os alunos fazem 
o Setembro Amarelo, com palestras vol-
tadas à prevenção do suicídio. 

Nos projetos de desenvolvimento sus-
tentável, bem como no de educação 
ambiental, que, apesar de não possuí-
rem medição de impacto, estão sendo 
aplicados e são base para criação de 
programas de cunho científico, abor-
da-se a questão da contaminação por 
metais provenientes da mineração: cor-
po hídrico.

Esse âmbito relaciona, também, análi-
ses do reaproveitamento de efluentes 
tratados em estações de tratamento 
no município de Parauapebas, da cons-
cientização socioambiental da popula-
ção da cidade em tempos de pandemia, 
dos fatores e índices de denúncias de 
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queimadas urbanas e a importância 
da implementação da coleta seletiva.
“A FAMAP desenvolve trabalhos com 
a comunidade, pois somos conscien-
tes de que empresa ética é aquela 
que pratica um conjunto de princí-
pios e valores que norteiam a condu-
ta da organização e seus integrantes, 
garantindo que as ações sejam prece-
didas de uma reflexão acerca do que 
é correto no contexto moral e das re-
gras que conduzem as boas relações”, 
comenta Genecy. 

Ela enfatiza, ainda, que a organiza-
ção respeita os princípios básicos da 
governança corporativa, que passam 
pela transparência, prestação de con-
tas e responsabilidade corporativa. 
“Para tanto, podemos afirmar que, na 
caminhada, surgem desafios, como 
determinar os resultados econômicos, 
considerar as exigências legais e ava-
liar os deveres éticos”, destaca. 

A diretora-executiva pontua a gover-
nança corporativa na FAMAP como 
um sistema funcional, que vem ren-
dendo reputação excelente para a 
instituição e aprimorando seu valor 
econômico e relacionamento com os 
públicos internos e externos, trazendo 
perenidade à empresa. Chama a aten-
ção, também, para a intenção de am-
pliar seus projetos para outros locais 
do Brasil. 

Genecy destaca que o tripé ESG é de 
grande importância, considerando 
essas práticas, atreladas aos campos 
ambiental, social e corporativo, um 
novo conceito de gestão organiza-
cional que vem se popularizando no 

Brasil nos últimos anos. Além disso, 
tornou-se parte da FAMAP, dado que 
a estratégia é elaborar diretrizes e re-
comendações de boas práticas”, co-
menta. 

Proximidade com clientes e colabo-
radores 

A FAMAP trabalha de forma institu-
cionalizada, com seus próprios pro-
jetos, objetivos e metas. À vista dis-
so, todos os colaboradores recebem 
treinamento para atuarem de acordo 
com programas, objetivos e metas, es-
tes que são por meio de objetivos es-
tratégicos divididos de acordo com a 
natureza, prazo e forma. 

A instituição tem objetivos gerais e 
específicos. O primeiro, refere-se à 
organização como um todo, com a 
estipulação de uma tarefa da alta ad-
ministração, e o segundo, por sua vez, 
relaciona-se a áreas, departamentos 
e projetos particulares da instituição. 
Ademais, a rotina se dá com o Plano 
de Ação (5W2H) e o estímulo ocorre 
por plano de cargos e salários e reco-
nhecimento por mérito. 

De acordo com Genecy, com relação 
às estratégias de aproximação com 
os clientes, a instituição implementa 
ações extensionistas inclusivas com 
seus alunos atuais, egressos e empre-
sas parceiras, contribuindo de forma 
ativa. Ela usa como exemplo as ações 
de educação ambiental, atendimento 
na área de saúde, entre outros. 

Por sua vez, no ambiente virtual de 
aprendizagem, a FAMAP promove 
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ações de ambientação ao método de 
aprendizagem junto a toda a comuni-
dade acadêmica. A diretora-executiva 
pontua que, por esse fato, durante todo 
o período da crise sanitária causada 
pela covid-19, os alunos e a instituição 
não tiveram grandes problemas. 

Para tal, algumas das estratégias adota-
das foram: treinamento das lideranças 
sobre o papel da FAMAP na sociedade, 
adoção de políticas inclusivas à comuni-
dade acadêmica, de ações extensionis-
tas, fazendo parte do pilar institucional, 
de políticas de bolsas e de convênios 
com instituições privadas e públicas. 

Por meio da Comissão Permanente de 
Avaliação (CPA), a faculdade aplica se-
mestralmente questionários que visam 
avaliar todos os setores e profissionais 
na liderança da instituição. Genecy ex-
plica que o formulário ocorre de forma 
on-line tanto pelos alunos, quanto pe-
los colaboradores internos e externos 
como membros da comunidade local, 
sendo a identificação opcional. 

“A demanda é recebida pelo setor de 
ouvidoria da instituição, analisada e 
solucionada com posterior retorno ao 
reclamante ou informante. Ademais, o 
ouvidor da instituição realiza semestral-
mente relatório de ouvidoria, resultado 
que é divulgado para todos os alunos e 
comunicado em geral”, explica.

A instituição também precisou imple-
mentar mudanças, especialmente no 
cenário atual, considerando a pande-
mia da covid-19. Com isso, a empresa 

teve de se adaptar e estruturar todas 
as turmas presenciais para aulas de for-
ma remota. “Muitos tinham preconcei-
to com as aulas remotas, gravadas, ao 
vivo, mas esse tabu foi quebrado com a 
pandemia”, revela. 

Visando a um futuro próximo, Genecy 
cita novas implementações. Conside-
rando que a FAMAP é conhecida pela 
excelência, está em fase de implantação 
um programa de Compliance, sendo as 
principais pautas: contexto da organi-
zação, liderança, planejamento, apoio, 
operação, avaliação do desempenho e 

Lic. Genecy Roberto dos Santos Bachinski 



32WWW.LAQI.ORGLATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

QUALITY MAGAZINE
JANEIRO

EDIÇÃO 259

NOTA CENTRAL
NOTA CENTRAL



33WWW.LAQI.ORGLATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

QUALITY MAGAZINE JANEIRO
EDIÇÃO 259

ESG E O COMPROMISSO COM A SUSTENTABILIDADE 

“Sustentabilidade é suprir as ne-
cessidades do presente sem com-
prometer a capacidade das ge-
rações futuras de satisfazerem as 
suas próprias necessidades.” Co-
nhecida em diferentes meios e ci-
tada com frequência, a definição 
da Organização das Nações Unidas 
(ONU) para sustentabilidade é in-
corporada pelas empresas que vi-
sam ao bem comum e ao sucesso 
dos negócios.

Isso ocorre devido ao público mais 
atento aos bastidores da produção, 
preocupado com os processos, re-
cursos e formas adotados para o 
produto almejado. Embora tenha 
sido firmada em 1983 pela ONU, tal 
definição se torna atual, dada a ne-
cessidade e urgência na adoção de 
medidas atreladas aos diferentes 
campos da sustentabilidade. 

À vista disso, é preciso compreen-
der, antes de tudo, os pontos que 
abrangem as sustentabilidades 
ambiental e ecológica, empresa-
rial, social e econômica. Como o 
próprio nome diz, a ambiental res-
salta o uso consciente dos recursos 
naturais, visando ao não esgota-
mento para as próximas gerações. 
Já a empresarial está relacionada 

aos valores ambientais e sociais 
implementados pela corporação. 
Essas iniciativas, além da colabo-
ração com o meio ambiente, ge-
ram reputação positiva diante dos 
consumidores, que acabam se tor-
nando propagadores da responsa-
bilidade desta organização e, in-
clusive, da marca. 

A melhoria na qualidade de vida 
das pessoas, das comunidades, 
está relacionada à sustentabilida-
de social. Nesse âmbito, são evi-
denciadas as garantias de acesso a 
serviços básicos, como educação e 
saúde, emprego e moradia, assim 
como inclui a diminuição da desi-
gualdade social. 

E na parte econômica, está um dos 
grandes desafios: atrelar desenvol-
vimento, geração de empregos e 
lucro e eliminação de práticas que 
agridem o meio ambiente. Nesse 
contexto, a sociedade precisa ser 
capacitada para produzir, distribuir 
e utilizar o que é produzido. Rela-
ciona, ainda, a distribuição de ren-
da mais justa. 

Apesar de o campo empresa-
rial contar com uma definição de 
sustentabilidade, as empresas es-
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tão interligadas à grande parte das 
ações sustentáveis, visto que qual-
quer iniciativa relacionada ao desen-
volvimento sustentável ocorre em 
forma de cadeia, ou seja, quase to-
das dependem de um esforço mú-
tuo e conjunto. 

A isso, pontos também já conhecidos 
são relacionados, como os Objetivos 
de Desenvolvimento Sustentável 
(ODS) e as práticas ESG - sigla para 
Ambiental, Social e Governança. De 
acordo com a ONU, os 17 objetivos 
se configuram como ambiciosos e 
interconectados, dado que abordam 
os principais desafios de desenvolvi-
mento enfrentados por pessoas no 
mundo. 

Da mesma forma, a ONU enfatiza 
que ESG se trata da própria susten-
tabilidade empresarial, porque uma 
corporação que está em conformi-
dade com tais práticas entende seus 
impactos negativos e positivos na 
sociedade e consegue buscar solu-
ções, pontuando, ainda, a necessida-
de de minimizar os negativos e po-
tencializar os positivos. 

Em resumo, as ações ESG não são 
vistas como uma evolução da sus-
tentabilidade empresarial, mas, sim, 
a própria sustentabilidade empresa-
rial. E tudo isso, como mencionado, 
ocorre em forma de cadeia, uma vez 
que as metas dos Objetivos de De-
senvolvimento Sustentável são tam-
bém diretrizes das práticas ESG. 

Caminhos precisam ser evidencia-
dos 

O método para uma empresa ser 
sustentável também é conhecido: 
os 10 princípios do Pacto Global. Nos 
direitos humanos, o mundo empre-
sarial é chamado a respeitar e apoiar 
tais direitos reconhecidos em sua 
área de influência, assim como asse-
gurar a não participação da corpora-
ção em violações. 

A Organização Internacional do Tra-
balho (OIT) chama a atenção para a 
importância da implementação dos 
ODS. A atuação de forma responsá-
vel e a busca pelas oportunidades 
para a promoção do desenvolvi-
mento sustentável fazem com que 
as empresas forneçam uma contri-
buição fundamental para o alcance 
dessa agenda. 

Destaca também que esses obje-
tivos visam ao alcance dos direitos 
humanos de todos, enfatizando as 
responsabilidades quanto ao respei-
to, proteção e promoção dos direitos 
e liberdades fundamentais, sem dis-
tinção de raça, etnia, sexo, idioma, 
religião, opinião política ou outra, 
origem nacional ou social, proprie-
dade, nascimento, deficiência ou 
outra condição. 

Já no âmbito de trabalho, a corpo-
ração precisa estar atenta às se-
guintes ações: apoiar a liberdade de 
associação e reconhecer o direito à 
negociação coletiva; eliminar todas 
as formas de trabalho forçado; erra-
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dicar todas as formas de trabalho 
infantil da cadeia produtiva; e es-
timular as práticas que eliminem 
qualquer tipo de discriminação no 
emprego. 

Assim, a OIT destaca o conceito de 
trabalho decente, que é promover 
oportunidades para que homens e 
mulheres obtenham uma ativida-
de produtiva e de qualidade, em 
condições de liberdade, equidade, 
segurança e dignidade humanas, 
tido como condição fundamental 
para a superação da pobreza e re-
dução das desigualdades sociais. 

Trata-se, ainda, de um ponto cen-
tral para o alcance dos ODS, em es-
pecial o 8, que procura promover o 
crescimento econômico sustenta-
do, inclusivo e sustentável, empre-
go pleno, produtivo e decente para 
todos. As principais características 
de trabalho decente foram ampla-
mente incluídas em outros ODS. 

Em relação ao meio ambiente, as 
diretrizes são estas: assumir práti-
cas que adotem uma abordagem 
preventiva, responsável e proati-
va para os desafios ambientais, 
desenvolver iniciativas e práticas 
para promover e disseminar a res-
ponsabilidade socioambiental e 
incentivar o desenvolvimento e a 
difusão de tecnologias ambiental-
mente responsáveis.

Atrelados a este campo estão os 
empregos verdes, que reduzem o 

impacto ambiental de empresas e 
de setores econômicos para níveis 
que sejam pelo menos sustentá-
veis. De acordo com a OIT, esses 
postos podem ser criados em to-
dos os setores e empresas, em áre-
as urbanas ou rurais, do trabalho 
manual a qualificado e em todos 
os países independentemente do 
desenvolvimento. 

Os empregos verdes podem ser 
entendidos também como os que 
protegem os ecossistemas e a bio-
diversidade, reduzem o consumo 
de energia, materiais e água atra-
vés de estratégias de elevada efici-
ência, descarbonizam a economia 
e minimizam ou evitam todas as 
formas de poluição ou produção 
de resíduos. 

Tal conceito sintetiza a transforma-
ção das economias, das empresas, 
dos ambientes de trabalho e dos 
mercados rumo a uma economia 
sustentável, que proporcione um 
trabalho digno com baixo consu-
mo de carbono. Por sua vez, em-
pregos verdes não podem ser con-
siderados sinônimos de empregos 
dignos. 

Visando ao futuro

Para o mundo do trabalho e o tra-
balho digno, o desenvolvimento 
industrial é fundamental, ainda 
mais quando se fala em desen-
volvimento inclusivo, inovador e 
sustentável. Assim, os projetos de 
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desenvolvimento de infraestrutu-
ras com exigência de mão de obra 
intensiva geram benefícios rela-
cionados a emprego para homens 
e mulheres que vivem na pobreza. 
No centro das políticas para o cres-
cimento e o desenvolvimento sus-
tentável e inclusivo, o trabalho dig-
no é ressaltado pela Agenda 2030 
como um objetivo de justiça social. 
Conforme estabelecido pela OIT, é 
necessário criar mais de 600 mi-
lhões de novos empregos até 2030 
apenas para conseguir acompa-
nhar o crescimento da população 
em idade ativa.

As condições de mais de 700 mi-
lhões de mulheres e de homens 
que trabalham também preci-
sam ser melhoradas. Com isso, ao 
colocar a criação de emprego no 
centro da formulação de políticas 
econômicas e dos planos de de-
senvolvimento, será possível um 
acréscimo de oportunidades de 
trabalho digno, assim como um 
crescimento mais sólido, inclusivo 
e capaz de reduzir a pobreza. 

É preciso considerar também que 
as micro, pequenas e médias em-
presas são as principais criadoras 
de vagas no mundo, dado que 
concentram pelo menos dois ter-
ços de todos os empregos a nível 
mundial. Por sua vez, as pequenas 
empresas se encontram, de forma 
frequente, no setor informal, onde 
as condições, na prática, não são 
regulamentadas. 

À vista disso, é preciso apoiar as 
pequenas empresas nos próximos 
anos, à medida que os mercados 
de trabalho se transformam e que 
a atividade empresarial é reforça-
da. As políticas também terão que 
refletir e responder à diversidade 
de novas corporações em termos 
de dimensão, estrutura e setor. 

Além disso, os esforços devem se-
guir a ideia de facilitar o acesso ao 
financiamento e criar as condições 
adequadas para permitir que as 
empresas prosperem. Para isso, as 
condições de trabalho deverão ser 
melhoradas e as micro, pequenas 
e médias empresas acompanha-
das na sua transição para a econo-
mia formal. 

Tais oportunidades devem chegar 
aos diferentes grupos, inclusive 
aos jovens. De acordo com a OIT, a 
proporção mundial de jovens sem 
emprego e que não frequentam 
sistemas de ensino ou de forma-
ção é superior a um em cada cinco. 

Os que abandonam precocemen-
te a escola são os que apresentam 
maior probabilidade de ficarem 
retidos em empregos.

É preciso compreender, ainda, que 
a experiência do desemprego no 
começo da vida profissional pode 
deixar sequelas profundas que 
prejudicam as perspectivas de tra-
balho e de vida a longo prazo. As-
sim, implementar um círculo vir-
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tuoso de ensino e de formação, 
de produtividade mais elevada, 
produzirá grandes benefícios aos 
níveis sociais e econômicos. 

Para isso, um caminho é desen-
volver estratégias para promo-
ver o emprego jovem, que equi-
librem uma iniciativa integrada 
de crescimento e a criação de 
emprego por meio de interven-
ções específicas, como o auxílio 
na procura de emprego ou me-
didas de apoio aos jovens empre-
endedores. 

Outro ponto é a redução da ina-
dequação de competências atra-
vés de iniciativas de formação 
que respondam às necessidades 
do mercado de trabalho e da in-
trodução de módulos de experi-
ência profissional no ensino téc-

nico e na formação profissional, 
bem como as formas inovadoras 
de proteção social. 
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GEM 

FONNTES GEOTÉCNICA LTDA

Empresa de engenharia aplicada a Mi-
neração e Construção Pesada, a Fonntes 
Geotécnica está no mercado há mais de 
uma década. Situada no estado de Minas 
Gerais, centro de Quadrilátero Ferrífero, 
berço da mineração no Brasil, a organi-
zação nasceu da vontade de oferecer 
engenharia especializada, que unisse co-
nhecimento acadêmico, ideias inovado-
ras e princípios sustentáveis.

O CEO e Founder, Michel Fontes, recor-
da-se do início das atividades. Ele ressal-
ta que o principal desafio, entre os mui-
tos que surgiram nessa fase do negócio, 
consistiu em enumerar as variáveis e es-

tabelecer medidas de controle. “O início 
de um trabalho permeia um ambiente 
de inúmeras variáveis, cujo desconheci-
mento destas pode levar um grande pro-
jeto ao fracasso”, pontua. 

Michel cita, ainda, a oscilação econômica 
do mercado onde o projeto estava inseri-
do, assim como a concorrência, que por 
vezes é desleal e incongruente, e a insufi-
ciência de dados técnicos para a constru-
ção de um bom projeto. “Essas variáveis, 
se não conhecidas na íntegra, devem ser 
controladas dentro de um range supor-
tado pelo seu projeto de empresa”, asse-
gura. 

Situada no berço da mineração do Brasil, a empresa se pauta pela responsabilida-
de e confiabilidade, sendo referência em soluções de Geotecnia 
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À vista disso, a empresa tem a missão 
de ser referência em soluções de Ge-
otecnia no mercado nacional, visando 
aumentar anualmente a quantida-
de de serviços prestados em clientes 
novos. Para tanto, tem como valores: 
excelência, pessoas, colaboradores al-
tamente qualificados e motivados, ino-
vação, confiabilidade, ética e coopera-
ção. 

Neste âmbito, uma das diretrizes des-
tacadas pelo CEO é a agenda dos Obje-
tivos de Desenvolvimento Sustentável 
(ODS), que estabelece padrões inter-
nacionais, em que cada membro deve 
ser agente atuante e responsável pelas 
métricas de viabilidade e implantação 
dos objetivos. E isso está em todas as 
ações da empresa.

“Assumimos esse compromisso des-
de o momento em que foi instaurado 
e definimos um horizonte claro para 
a empresa e seus colaboradores, de 
maneira a, conjuntamente às políticas 
nacionais e internacionais, atingirmos 
os resultados esperados”, ressalta. As-
sim, a Fonntes possui políticas sociais e 
ambientais que estão alinhadas com o 
princípio do desenvolvimento susten-
tável. 

Como empresa atuante no mercado 
de mineração, todos os projetos têm 
por essência oferecer soluções que mi-
tiguem problemas de impacto socio-
econômico e ambiental. “Somos mo-
vidos pela inovação, pela engenharia, 
sempre a favor da própria engenharia”, 
enfatiza Michel quanto às iniciativas 
que envolvem toda a equipe.  
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A empresa desenvolveu também pro-
jetos das estruturas de contenção a 
jusante, popularmente denominadas 
de ECJ, que visa reduzir os impactos 
de uma eventual ruptura de barra-
gens de mineração. “Aprimoramos 
o conceito de descaracterização de 
barragens visando à incorporação res-
ponsável da estrutura ao meio am-
biente, reduzindo a emissão de po-
luentes e ampliando a circulação de 
O²”, explica.

Ele comenta também que, em um 
mercado cada vez mais globalizado, 
é fundamental o alinhamento com a 
Agenda 2030 da ONU, assim como a 

projeção como um player que possui 
potencial e capacidade para trafegar 
em todos os países. “Atualmente, am-
pliamos nosso mercado de atuação, e 
considero sermos capazes de ser um 
multiplicador das diretrizes”, enfatiza 
o CEO.

Ele considera, ainda, o tripé ESG como 
fundamental tanto para a Fonntes 
quanto para todo negócio que preci-
sa se enxergar como modificador do 
meio. De acordo com Michel, agregar 
políticas ambientais impactam dire-
tamente nas relações sociais, que são 
ditadas pelo modelo de governança 
empregado. 

Atenção interna e externa

Michel enfatiza que a Fonntes Geo-
técnica busca imprimir excelência 
baseada na relação smart money. 
“Vendemos inteligência de negócio 
e imprimimos em nossos projetos a 
qualidade necessária para serem con-
siderados únicos”, comenta, garantin-
do que isso, está diretamente vincu-
lado à relação da empresa com seus 
stakeholders. 

Já sobre a parte externa, a empresa 
assume, em todas as frentes de pro-
jeto, o papel social consorciado com 
a necessidade de promover o desen-
volvimento local onde atua, priman-
do pela contratação de mão de obra 
e desenvolvendo fornecedores locais. 
Por sua vez, os desafios se apresen-
tam quando os locais são de pequena 
infraestrutura e com baixo nicho de 
fornecedores. 
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Com os clientes, o CEO destaca um tra-
balho a quatro mãos, onde se busca en-
tender para atender, assumir o ônus da 
dúvida e entregar o bônus de um pro-
duto único. Além disso, os públicos inter-
no e externo são ouvidos, uma vez que 
ocorre a promoção de uma gestão par-
ticipativa. “É um processo democrático, 
que tem suas bases geridas pelas diretri-
zes da empresa”, frisa. 

Michel comenta que a meta é um pro-
cesso estabelecido para o grupo. “A 
empresa/grupo possui um modelo de 
governança, onde estimulamos as lide-
ranças a definir, para cada projeto, os 
objetivos e metas individuais. A matriz 
multidisciplinar da empresa se relacio-
na produzindo o melhor dos produtos e 

nivelando os profissionais na fase de de-
senvolvimento dos projetos”, explica. 

O corpo técnico-administrativo é com-
posto por uma equipe de profissionais 
dedicada a atender com responsabilida-
de e ética, de forma dinâmica. Para tal, 
a empresa investe continuamente no 
aperfeiçoamento de seus funcionários, 
assegurando o compromisso com os 
clientes, baseando-se na qualidade, que 
visa à satisfação total das partes interes-
sadas. 

Além disso, todos os processos são de-
vidamente mapeados, onde ficam cla-
ramente estabelecidas as atuações dos 
respectivos profissionais envolvidos nos 
projetos. Como parâmetro regulador, 
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atua na organização dos envolvidos no 
empreendimento, estabelecendo as 
hierarquias gerenciais do presente pro-
jeto. 

No campo do Compliance, a Fonntes, 
por meio de projeto, estabelece as polí-
ticas da empresa na aquisição de bens 
e serviços. Assim, as diretrizes condu-
zem a máxima dos negócios com um 
olhar na relação cliente - fornecedor, 
qualidade e prazo. Além disso, a organi-
zação assegura padrões de excelência 
em um mercado competitivo. 

Ainda sobre essa visão, Michel pontua 
que a qualidade, muitas vezes, só pode-
rá ser apurada na fase de uso e aplica-
ção do bem ou serviço, majorando o ris-
co para o negócio. Para mais, a Fonntes 
vem se adaptando de forma corrente às 
mudanças. “O principal impacto é po-
der afirmar que somos uma empresa 
atualizada. Costumamos afirmar que 
temos um perfil camaleão”, compara.

O CEO conclui ressaltando a importân-
cia do tripé ESG, o qual estabelece o 
equilíbrio e a sobrevivência de um ne-
gócio. “Qualquer uma das fases que não 
opere de maneira correta, influenciará 
no resultado final. Sobre o olhar da boa 
gestão, é importante o equilíbrio entre 
as três fases. Uma empresa vive da cre-
dibilidade conquistada, reflexo de uma 
boa reputação”, finaliza.
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Acesse
nossas redes!

www.fonntesgeotecnica.com

comercial@fonntesgeotecnica.com

+55 (31) 3582-9185 | +55 (31) 3582-9186

Av. Otacílio Negrão de Lima, 2837 - São Luiz - Belo Horizonte-MG

ENSAIOS GEOTÉCNICOS DE LABORATÓRIO

SISTEMA DE INFORMAÇÃO GEOGRÁFICA -  S IG

ATO -  ACOMPANHAMENTO TÉCNICO DE OBRAS

HIDROLOGIA E  HIDROGEOLOGIA

ENGENHARIA DE REGISTROS 
ENGINEERING OF RECORDS (EOR)

ESTUDOS AMBIENTAIS

INVESTIGAÇÃO GEOLÓGICA /GEOTÉCNICA

ENGENHARIA GEOTÉCNICA

Há dez anos no mercado, priorizamos a excelência em toda cadeia de serviços, buscando soluções e 
resultados que excedam as expectativas;

Nossa estrutura verticalizada garante aos nossos parceiros projetos personalizados, que se adequam
a real necessidade;

Garantimos a redução de tempo e ruídos na informação, através da análise do contexto geral e 
uniformidade na interpretação dos dados;

Nossos profissionais são altamente qualificados e garantem a solidez do nosso padrão de qualidade.

POR QUE ESCOLHER A  FONNTES?

NOSSOS SERVIÇOS

CONSTRUIR PROJETOS
ÚNICOS É O NOSSO FORTE
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A Panatraslados é uma agência de via-
gens e operadora de turismo no Pana-
má. Com atividades no mercado desde 
dezembro de 2009, a empresa se volta a 
turistas que visitam o país, assim como a 
moradores. Com vocação para o serviço, a 
organização se classifica como a melhor 
opção em relação ao segmento. 

Atuando na área de Publicidade, Rubén 
Hall explica que a Panatraslados imple-
mentou um programa de Qualidade com 
foco na eficiência e produtividade, o que 
resulta na satisfação e lealdade do clien-
te. Ele chama a atenção também ao nível 
de adaptação da empresa à dinâmica do 
mercado e à capacidade de inovação e 
mudança. 

“Um produto incapaz de competir é, em 
geral, um produto de baixa qualidade”, 
salienta Rubén. Assim, a agência é espe-
cializada em transfers turísticos na cidade 

e províncias. Com excelentes guias que 
levam o turista a um passeio divertido, a 
empresa oferece diferentes opções de pa-
cotes turísticos de acordo com as realida-
des. 

Entre os serviços disponibilizados estão 
os pacotes turísticos, sendo os de desta-
que os que relacionam San Blas, praias, 
montanhas, visita ao Canal, city tour, com 
todos os resorts incluídos, assim como 
alojamentos e traslados para Playa Blanca 
e porto de cruzeiros.

A agenda com as metas e Objetivos de De-
senvolvimento Sustentável (ODS) é uma 
das diretrizes da companhia, dada a visão 
clara da empresa em relação à importân-
cia do desenvolvimento sustentável para 
a garantia do equilíbrio entre crescimen-
to econômico, atendimento ambiental e 
bem-estar social. 

PANATRASLADOS E TREINAMENTO LTDA
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Rubén enfatiza o campo da Responsa-
bilidade Social Corporativa, que se des-
taca no estágio de empreendedorismo, 
pelo qual a organização inova, produz 
e desenvolve com segurança de ideias, 
comprometimento e comportamentos 
éticos, relacionando-se também com a 
comunidade. 

A Panatraslados preza pela identifica-
ção das ações pelas quais a comunidade 
local se beneficia por meio da presença 
dos negócios, assim como oferece aos 
turistas a possibilidade de colaborar com 

atividades comunitárias ou em projetos 
de desenvolvimento e conservação. 

Já na contribuição para a satisfação de 
clientes e fornecedores internos e exter-
nos, a empresa ressalta que os esforços 
são para garantir que a equipe de traba-
lho seja a mais produtiva, eliminar tare-
fas desnecessárias, estabelecer priorida-
des, manter uma comunicação eficiente 
e aproveitar a tecnologia. 

De acordo com Rubén, a companhia 
também implementa estratégias res-
ponsáveis para alcançar a satisfação de 
seus grupos de interesse. Ele elenca que, 
para as partes externas e internas, são 
estabelecidos objetivos claros, análises e 
priorização das partes interessadas e co-
municação de forma regular. 

Ainda na prestação de serviços com ex-
celência, a empresa conta com políticas 
de serviço, planos de contingência e cul-
tura de conformidade. À vista disso, Ru-
bén destaca a importância de uma boa 
gestão, uma vez que também reduz a 
margem de erros, potencializa a comu-
nicação interna, facilita a ação abran-
gente e melhora a segurança da organi-
zação diante dos clientes. 
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O Escritório Filipe Maia Broeto Advoca-
cia se pauta na prestação de serviços 
jurídicos de forma extremamente in-
dividualizada, artesanal e configuran-
do o que se convencionou chamar, na 
atualidade, de Advocacia de Boutique. 
Situado em Cuiabá, capital do estado 
do Mato Grosso, o escritório preza por 
atendimentos de excelência em suas 
áreas de atuação. 

De acordo com o idealizador, o advo-
gado criminalista Dr. Filipe Maia Broe-
to, em meio ao excesso de tecnologia e 
uma gama de profissionais que procu-

ram atender ao maior número possível 
de clientes, com várias especialidades 
em um mesmo ambiente, o escritório 
optou pelo caminho inverso. 

“O Filipe Maia Broeto Advocacia restrin-
ge sua atuação ao Direito Penal, com 
acentuada ênfase no Direito Penal Eco-
nômico, bem como ao Direito Admi-
nistrativo Sancionador, que não raras 
vezes é reflexo ou desdobramento dos 
processos penais envolvendo delitos 
econômicos e funcionais - praticados 
por funcionários públicos”, explica. 

FILIPE MAIA BROETO ADVOCACIA 
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Ele ressalta que a visão do escritório 
é a de que a excelência não está na 
generalidade, que a liberdade é bem 
supremo e bússola da vida humana, 
razão pela qual merece atenção exclu-
siva e não comporta ser interpretada 
como apenas mais uma área de atua-
ção no escritório, mas, sim, “a área” de 
atuação. 

Acredita também que não há como 
entregar o “melhor no maior”, ou seja, 
o Dr. Filipe destaca que entregar o 
melhor exercício profissional ao maior 
número de casos é algo inatingível. 
“Por isso, a filosofia do Filipe Maia Bro-
eto Advocacia é a atuação em reduzi-
do número de casos, de modo a po-
tencializar a atenção constante a cada 
cliente, de forma pessoal e singulari-
zada”, afirma. 

Para além da Advocacia Criminal com 
atuação profissional voltada à crimina-
lidade econômica — conhecida como 
criminalidade de colarinho branco —, 
o Dr. Filipe trabalha em processos de 
improbidade administrativa, típicos 
do Direito Administrativo Sanciona-
dor, dado que muitos dos processos 
penais que patrocina geram respon-
sabilização neste âmbito do Direito 
Punitivo. 

Mestre em Direito Penal com dupla 
titulação pela Escuela de Postgrado 
de Ciencias del Derecho/ESP e pela 
Universidad Católica de Cuyo - DQ/
ARG, Dr. Filipe cursa atualmente mes-
trados em Direito Penal Econômico, 
pela Universidade Internacional de La 
Rioja, e Direito Penal Econômico e da 
Empresa, pela Faculdade de Direito 



52WWW.LAQI.ORGLATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

QUALITY MAGAZINE
JANEIRO

EDIÇÃO 259

da Universidade Carlos III de Madrid 
UC3M. 

Fora uma série de especializações, 
dedicou-se também à docência, 
quando atuou como professor de Di-
reito Penal na Faculdade de Direito 
da Universidade de Cuiabá. Mantém-
-se ativo na formação crítica daque-
les que atuam ou atuarão no Direito 
como professor convidado da Ponti-
fícia Universidade Católica de Campi-
nas (PUC Campinas). 

Soma, ainda, uma larga produção 
acadêmica e é autor de livros e en-
saios jurídicos, publicados no Brasil 
e no exterior. Foi diretor da Comissão 
de Direitos e Prerrogativas da Asso-
ciação Brasileira dos Advogados Cri-
minalistas (Abracrim) e é atualmente, 
na mesma instituição, diretor da Co-
missão de Estudos Jurídicos. É tam-
bém membro do Instituto Brasileiro 
de Ciências Criminais (IBCCRIM); do 
Instituto Brasileiro de Direito Penal 
Econômico (IBDPE); do Instituto de 
Ciências Penais (ICP); da Comissão 
de Direito Penal e Processo Penal da 
Ordem dos Advogados do Brasil, Sec-
cional Mato Grosso (OAB/MT); e do 
Instituto dos Advogados Mato-gros-
senses (IAMAT).
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Fundado no ideário de entregar ao 
cliente soluções jurídicas, judiciais e 
extrajudiciais, personalizadas e indivi-
dualizadas, o Escritório Túlio Belchior 
Mano da Silveira Sociedade Individual 
de Advocacia se pauta no conceito mo-
derno de Escritório Boutique, o qual pri-
ma pela qualidade do cliente, não pela 
quantidade.

De acordo com o fundador, Dr. Túlio 
Belchior Mano da Silveira, no escritório, 
as soluções jurídicas são personalizadas 
e tratadas de forma individual, respei-
tando os interesses do público, identi-
ficando sua necessidade e amparando 

seus anseios. “Em nossa casa, o cliente 
não é simplesmente mais um cliente, 
mas ‘o cliente parceiro e amigo’ do Di-
reito”, ressalta. 

Ele destaca também que, em tempos 
de modernidade, a questão tecnológi-
ca não poderia ser diferente no escri-
tório. O atendimento é personalizado, 
individualizado e 100% digital. “Utiliza-
mos as mais modernas plataformas de 
comunicação, e os dados do cliente es-
tão protegidos nos sistemas conforme 
determina a LGPD”, comenta. 

Dr. Túlio afirma que todos os documen-
tos e comunicações estão protegidos 
pelo sigilo cliente-advogado de acor-
do com a determinação do estatuto da 
Ordem dos Advogados do Brasil (OAB). 
“Nossa gestão integrada possibilita um 
atendimento personalizado e individu-
alizado em todo o território nacional e 
no exterior, inclusive”, enfatiza. 

Para tanto, o escritório se volta a solu-
ções jurídicas no âmbito do Direito Civil 
e Empresarial. A equipe tem condições 
de prestar um atendimento buscando 
identificar as necessidades de forma 
detalhada e entregar o melhor capital 
humano. “Nossas peças jurídicas são 
montadas primando pela doutrina atu-
alizada e pelas jurisprudências relevan-
tes dos tribunais”, explica. 

Há também o departamento que cui-
da especificamente dos interesses dos 
clientes na área trabalhista. O Dr. Túlio 
frisa que o grupo, composto de advoga-

TÚLIO SILVEIRA ADVOCACIA
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dos e peritos, é altamente qualificado e 
especializado para analisar, qualificar e 
destacar as reclamações trabalhistas, 
bem como as defesas no âmbito das re-
lações de trabalho. 

“Nosso objetivo é, além de regular de 
forma objetiva com soluções jurídicas 
adequadas aos direitos dos emprega-
dos e empregadores, fortalecer o com-
promisso, assegurando os direitos fun-
damentais e direitos sociais”, pontua o 
advogado, chamando a atenção, ainda, 
aos serviços atrelados às licitações e 
contratos administrativos. 

Os profissionais do departamento res-
ponsável por esse campo oferecem 
soluções jurídicas para quem deseja 
vender e para quem já vende para o go-
verno. Para tal, a equipe está em cons-
tante aprimoramento e estudo, bus-
cando trabalhar as soluções jurídicas 
em análise de editais, impugnações de 

editais, pedidos de esclarecimentos, re-
cursos administrativos, entre outros. 

Já o Dr. Túlio, com uma vasta experiên-
cia no Direito, destaca alguns pontos 
pessoais, como ser discípulo de Jesus 
Cristo e formado em Direito pelas Fa-
culdades Integradas Toledo de Araça-
tuba (SP). Em 2001, iniciou sua carreira 
quando decidiu se mudar para a Capi-
tal Federal, onde adquiriu vasta experi-
ência na Advocacia no âmbito do Con-
tencioso e do Administrativo.

Hoje, é doutorando em Direito na Fadi-
-SP. É mestre em Direito pela Universi-
dade Católica de Brasília, pós-graduado 
em Direito Público pela Universidade 
Católica de Brasília, com extensão para 
docência Superior. É também profes-
sor de Direito, pesquisador do Direito e 
palestrante, e inscrito nos quadros da 
OAB-SP, desde 2001, e OAB-DF desde 
2005. 
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O Escritório Antonio Valente Jr. Advoga-
dos nasceu em 2006 como um projeto 
pessoal do sócio-fundador e atual dire-
tor-presidente, Dr. Antonio Claret Valente 
Júnior, voltado à prestação de assessoria 
jurídica transparente, totalmente des-
complicada e de fácil atendimento, não 
somente a servidores públicos — carreira 
da qual era egresso — como também a 
clientes de forma geral. 

Ao longo da trajetória, especializou-se 
em demandas contra órgãos públicos 
e nas que envolvem Marketing Digital, 
visto que o sócio-fundador é Chief Legal 
Officer (CFO) em uma empresa desse 
segmento. O advogado classifica o escri-
tório como um repositório de know-how 
jurídico, o que permite a atuação com 
desenvoltura tanto contra a Fazenda Pú-
blica quanto a empresas privadas. 

“Essa facilidade de transitar nesses dois 
universos distintos nos dá condições de 
prestar uma consultoria e assessora-
mento jurídico consultivo/preventivo sin-
gular, de forma com que nossos clientes 
tenham exata ciência de todos os riscos 
envolvidos na sua área de necessidade”, 
explana o Dr. Antonio Claret. 

A implementação de um programa de 
Qualidade é um dos trunfos do escritó-
rio. Em sua trajetória de servidor público, 
o sócio-fundador teve vasta experiência 
em Gestão, mantendo contato com di-
versas escolas teóricas, dentre as quais 
a Total Quality Management (TQM). Por 
sua vez, ele ressalta que nada significaria 
o embasamento teórico sem a interação 
com o público-alvo. 

“Dessa forma, nossa incessante busca 
pela Qualidade Total passa obrigatoria-

ANTONIO VALENTE JR. ADVOGADOS
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mente pela constante interação jun-
to do cliente, o que faz com que nossa 
prestação de serviços seja customizada. 
Nossa atuação ocorre de acordo com as 
necessidades e quando o cliente preci-
sa. Essa diretriz é o mantra que norteia 
nossa atuação”, resume. 

O Dr. Antonio Claret comenta também 
a Agenda 2030, ressaltando acreditar 
que, somente com a conscientização 
de cada um dos indivíduos, será possí-
vel modificar o todo. “Nossos clientes 
internos também são os destinatários 
dos nossos esforços. Eles são capacita-
dos para serem os agentes da mudança 
e que podem fazer um mundo melhor”, 
afirma. 

Assim, com a tecnologia, o escritório 
eliminou integralmente o uso de pa-
pel, sendo todo e qualquer documento 
trafegado e assinado exclusivamente 
no meio digital. A maioria dos clientes 
faz as contratações sem qualquer reu-
nião presencial. No ato da distribuição, 
o cliente recebe “usuário” e “senha” para 
acompanhar todos os andamentos refe-
rentes ao processo em tempo real. 

Já no campo da Responsabilidade So-
cial Corporativa, o escritório age de 
forma ética nas relações, tendo como 
objetivo a contribuição para uma socie-
dade mais justa. Nisso, enquadram-se 
os seguintes programas: código de con-
duta, conformidade com a legislação e 
desenvolvimento de uma cultura orga-
nizacional que considere o bem-estar e 
desenvolvimento dos colaboradores.  
Ele elenca também a implantação de 
canais de comunicação entre a empre-
sa e a comunidade, assim como o in-
centivo ao feedback e as avaliações de 
desempenho periódicas para entender 
como está a satisfação dos funcionários. 
Da mesma forma, o escritório propor-
ciona meios para uma maior proximida-
de com a comunidade. 

“Chegamos à conclusão de que difundir 
o sucesso nos cases em que atuamos 
nos canais de comunicação institucio-
nais e nas redes sociais potencializou 
o engajamento do público. Somente a 
título de exemplo, com a adoção des-
sas estratégias, dobramos o número de 
processos em andamento no curto pe-
ríodo de dois anos”, conclui frisando a 
importância de uma boa gestão. 
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Com equipes em diferentes partes do 
estado de São Paulo, o Escritório RFA 
Advogados Associados iniciou suas ati-
vidades em 2001 e hoje conta com ban-
cas variadas. Os trabalhos se voltam a 
todos os públicos, desde pessoas físi-
cas, servidores públicos e empresas de 
pequeno e grande porte, além do Direi-
to Internacional. 

A atuação ocorre, ainda, nas seguintes 
áreas do Direito: Administrativo, Fami-
liar e Sucessões, Imobiliário, Eleitoral, 
do Consumidor, Previdenciário, Traba-
lhista, Criminal e Penal, Securitário, Mi-

litar, Autoral, Médico, Lei Geral de Prote-
ção de Dados, Usucapião, Cyber Direito 
e Condomínio. 

De acordo com o CEO e advogado sê-
nior, Dr. Ricardo Fatore de Arruda, o es-
critório conta com um grupo técnico 
profundamente comprometido com 
nobres ideais, moderno, dinâmico e 
atuante, que confere aos trabalhos a 
agilidade e a precisão adequadas às 
exigências hodiernas. A isso, soma-se 
uma infraestrutura de apoio contem-
porânea, no tocante às acomodações 
físicas e equipamentos. 

RFA ADVOGADOS ASSOCIADOS
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“Nosso escritório tem como prioridade a 
plena satisfação de seus clientes a partir 
de um atendimento personalizado e da 
elaboração de respostas rápidas, seguras 
e bem fundamentadas às suas deman-
das. Tem também como missão defen-
der os interesses de seus clientes e aju-
dá-los, proporcionando assessoramento 
jurídico personalizado, eficaz e de quali-
dade”, comenta. 

Ele enfatiza, ainda, que o cliente tem o 
poder de sentir que suas necessidades 
são compreendidas e assumidas pelos 
profissionais como próprias, tendo à dis-
posição uma excelente equipe técnica. 
“O RFA Advogados dispõe de uma equi-
pe multidisciplinar, atuando em diver-
sas áreas do Direito, Gestão Empresarial 
e Pública”, relaciona, destacando que a 
equipe busca constante atualização. 

O Dr. Ricardo chama a atenção também, 
na área da Qualidade, à atuação com 
Compliance tanto local quanto para em-
presas clientes. Para a ação, os desafios 
se mostram como padronização e análi-
se de riscos. Ele destaca que tal setor foi 
implementado há cerca de cinco anos 
como visão de qualidade e principal-
mente para potencializar de forma pro-
fissional os procedimentos. 

A agenda dos Objetivos de Desenvolvi-
mento Sustentável (ODS) também está 
presente nas tomadas de decisões do 
escritório, dado que a equipe sustenta 
que o Direito deve lutar por uma educa-
ção social sustentável. Para tanto, os pro-
fissionais juntam esforços para as ações 
atreladas ao meio ambiente. 
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Neste âmbito, o RFA Advogados As-
sociados trabalha com regularização 
fundiária e recuperação de passi-
vos ambientais. Da mesma forma, a 
Responsabilidade Social Corporativa 
ganha espaço nas ações, por meio 
de um projeto de atendimento aos 
maiores necessitados através do pro 
bono, sendo a principal iniciativa a 
reestruturação de áreas de risco de 
moradias e regularização fundiária. 
Já para a satisfação dos clientes e 
fornecedores internos e externos, o 
escritório contribui através de espe-
cialização acadêmica de ponta dos 
profissionais, que buscam reconhe-
cer as necessidades desses grupos. 

Por sua vez, o público pode se ex-
pressar através do setor de SAC, que 
concentra todas as informações ne-
cessárias aos clientes e o retorno de 
cada questão levantada. 

O Dr. Ricardo frisa que, entre as es-
tratégias responsáveis visando à sa-
tisfação dos grupos de interesse, o 
escritório ressalta que a cooperação 
com os companheiros do Direito é 
um diferencial para ser uma referên-
cia em tal meio. “Gerenciamento e 
gestão competente e moderna e as-
sertiva são diferenciais para a empre-
sa crescer entre seus pares e clien-
tes”, conclui. 
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A Mais Coluna é uma rede de clínicas es-
pecializada no serviço de Quiropraxia des-
de 2006. Qualquer pessoa, independente 
de idade, é um potencial para a empre-
sa, dado que 85% da população brasilei-
ra possuem quadros dolorosos na coluna 
vertebral. Além de tratar dor, a Quiropraxia 
também é muito útil na prevenção de le-
sões e no ganho de performance. 

De acordo com os sócios-proprietários, 
David de Mário Porto e Lidiane Garbim, 
outro nicho que a rede — espalhada pelo 
estado de São Paulo — vem investindo 
recentemente é a prestação de serviço 
quiroprático para empresas, atuando di-
retamente nos programas de saúde cor-

porativa e qualidade de vida no trabalho.
Os sócios explicam que a Mais Coluna 
possui em programa de Qualidade Total 
desde 2019, e as principais pautas envol-
vem cultura de centralização no cliente, 
onde todas as iniciativas e condutas são 
baseadas na satisfação e experiência dos 
pacientes, e liderança corporativa, com 
uma linha humanizada voltada ao desen-
volvimento pessoal da equipe. 

O projeto relaciona, ainda, treinamento 
e desenvolvimento contínuos da equipe, 
oferta de crédito e educação anual; revisão 
contínua dos mapeamentos de processo 
em todos os níveis, a fim de aperfeiçoar a 
gestão e a performance; e programa Ges-

MAIS COLUNA - CLÍNICA DE QUIROPRAXIA
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tão de Qualidade de Vida no Trabalho 
voltado a valorização e motivação de ta-
lentos através de um plano de carreira 
bem definido. 

A Mais Coluna se posiciona como uma 
marca direcionada à valorização pessoal 
da equipe e ao respeito com a diversida-
de social, tanto dos funcionários quanto 
dos pacientes. “Acreditamos que nos-
sos esforços devem caminhar na dire-
ção de contribuir com o mundo e não 
de simplesmente consumir. Desejamos 
ser uma das melhores empresas para se 
trabalhar”, frisam. 

Com isso, a empresa estimula a diver-
sidade, o compartilhamento de ideias, 
o suporte ao funcionário e a flexibilida-
de de receber clientes de baixa renda, 
gerando oportunidade de se tornarem 
mais produtivos através da quiropraxia. 
Para tanto, David e Lidiane destacam o 
campo da Responsabilidade Social Cor-
porativa. 

“A Mais Coluna contribui com ajuda fi-
nanceira e prestação de serviço para po-
pulação de baixa renda, dando acesso a 
tratamento de qualidade e devolvendo 
o indivíduo a uma vida mais produtiva”, 
enfatizam, destacando que a empatia e 
o desejo de proporcionar uma experiên-
cia de qualidade na relação de consumo 
é o grande motor na conquista da satis-
fação do público.

A liderança da marca trabalha também 
nos canais de satisfação e relacionamen-
to com o cliente. Os sócios-proprietários 
explicam que, desta forma, é possível 
agir rapidamente diante dos feedbacks 
recebidos. “Contamos atualmente com 
uma central de relacionamento que 
constantemente questiona a satisfação 
e está de prontidão para dar todo o su-
porte necessário”, citam. 

A flexibilidade é, ainda, uma das princi-
pais virtudes que auxilia a empresa na 
resolução de problemas e na conquis-
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ta de status de marca mais avaliada da 
rede de pesquisa do Google. “A conduta 
de centralização no cliente e as ações da 
gestão de qualidade de vida no traba-
lho são os principais pilares que levam a 
Mais Coluna ao sucesso”, frisam. 

Pautada pela ética e excelência, a em-
presa possui uma organização interna 

onde o Compliance está documentado 
em todos os cargos. “Não adianta ter 
um bom produto ou serviço se não exis-
te uma boa gestão. Temos a opinião de 
que uma boa gestão beneficia não ape-
nas o cliente, mas também a equipe en-
volvida, que dá sentido ao que fazemos”, 
concluem. 
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LEONE PASSOS SOCIEDADE 
INDIVIDUAL DE ADVOCACIA

Localizado no estado de São Paulo, o 
Escritório Leone Passos Sociedade Indi-
vidual de Advocacia se volta ao forneci-
mento de serviços jurídicos e tem como 
público pessoas físicas e jurídicas que 
demandem serviços advocatícios. As 
atividades se iniciaram em 2018 e, em 
pouco tempo, o escritório se consolidou 
no mercado pela eficiência e pela entre-
ga de resultados. 

De acordo com o sócio presidente, Dr. 
Leone Sampaio Passos, desde o come-
ço dos trabalhos, um dos maiores desa-
fios se configurou no inovar. “Inovação 
é uma obrigação para se manter no 

mercado. Houve muitos desafios no iní-
cio, uma vez que a prestação jurisdicio-
nal não é tão célere. Buscar resultados 
a curto prazo é um grande feito para o 
advogado atual”, comenta. 

Ele ressalta que a busca pela qualidade é 
constante, do atendimento inicial - pre-
sencial ou on-line - aos relatórios men-
sais sobre o processo. “É não esperar o 
cliente fazer aquela famosa pergunta: 
‘Como está meu processo?’ Nossa equi-
pe busca antecipação nas respostas, tra-
zendo credibilidade ao escritório”, elen-
ca. 
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Assim, o Leone Passos Sociedade In-
dividual de Advocacia tem como mis-
são agir com ética e transparência, 
proporcionando ao cliente segurança 
e confiança, assim como um atendi-
mento personalizado. Visa, ainda, ser 
referência nacional e internacional 
pelo novo modelo de soluções de de-
mandas jurídicas através do reconhe-
cimento dos clientes satisfeitos.

Os atendimentos englobam o Direi-
to de Família, com normas jurídicas 
relacionadas com a estrutura, orga-
nização e proteção; Previdenciário, 
que estuda a regulamentação da Se-
guridade Social; Cível, principal ramo 
do Direito Privado; e Trabalhista, que 
regula a relação entre empregados e 
empregadores.

O Dr. Leone enfatiza que o escritório 
contribui para a satisfação de clientes 
e fornecedores. Para tal, periodica-
mente, envia formulários para avalia-
ção por pontuação e sugestões. “Mui-
tos clientes colaboram, por se tratar 
de algo bem prático e rápido que leva 
apenas alguns segundos. Isso facilita 
olhar dentro de casa e trabalhar nos 
pontos de melhoria”, conta. 

Ele destaca também que a Advocacia 
é constantemente “trabalhar com a 
crise”, seja do cliente, da parte contrá-
ria e, muitas vezes, nas informações. 
À vista disso, o escritório preza pelo 
atendimento pessoal, inclusive com 
ligações, videoconferências ou agen-
damentos de reuniões presenciais 
para que, junto ao cliente, soluções 
sejam encontradas.   

O atendimento personalizado é um 
dos pontos mais enfatizados pelo es-

critório, dado que todos os clientes e 
parceiros demandam essa forma de 
atendimento. O Dr. Leone ressalta 
não poder tratar todos os negócios da 
mesma forma, pois cada um tem sua 
dor. “Para cada dor, há um remédio 
específico, um atendimento de acor-
do com o negócio do cliente”, pontua. 

“Esse tem sido nosso desafio. Não é 
simples conhecer todas as cadeias de 
produção dos clientes, mas a demons-
tração de interesse gera uma empatia 
com o cliente, que tem sido positivo 
e atraído a satisfação dos grupos que 
atendemos”, completa, chamando a 
atenção, ainda, ao processo de reade-
quação e reinvenção em diferentes 
áreas, provocadas pela pandemia de 
covid-19. 

O Dr. Leone resume que uma boa 
gestão é primordial, em todos os as-
pectos. Ressalta, ainda, que, tratando-
-se de Advocacia, gerir o operacional 
— como prazos, tarefas e atendimen-
tos — é tão importante quanto a ges-
tão financeira. “Qualquer negócio que 
não tiver uma boa gestão está cami-
nhando para o fracasso”, finaliza. 
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MICHELLE MARQUES COSMÉTICOS

A Michelle Marques Cosméticos é uma 
empresa de venda de cosméticos de 
marca própria via e-commerce. Em-
bora o processo de vendas tenha se 
iniciado em outubro de 2015, o desen-
volvimento do produto se deu de 2008 
a 2012, levando mais de dois anos para 
que a Agência Nacional de Vigilância 
Sanitária (Anvisa) liberasse o registro. 

A CEO Michelle Marques comenta que 
todo início de atividade é permeado 
por desafios. Ela se recorda de que um 
dos obstáculos superados foi a inserção 
de um produto para estrias no merca-
do, dado que apenas se acreditava nes-
se tratamento em clínicas. Outro desa-
fio foi criar uma clientela disposta a dar 
depoimentos e testemunhos de seus 
resultados. 

Hoje, a empresa tem como público mu-
lheres, em média, na faixa etária de 18 
a 50 anos. Com qualidade e excelência, 
na Michelle Marques Cosméticos, os 
produtos de higiene pessoal, cosméti-
cos e perfumes destinados à comercia-
lização são devidamente regularizados 
e fabricados por indústrias habilitadas, 
regularmente inspecionadas pela auto-
ridade sanitária competente. 

Ela chama a atenção também ao cui-
dado com as orientações em relação 
ao cliente. “O manual tem o objetivo 
de assegurar que esses produtos são 
adequados para o uso pretendido e es-
tejam de acordo com os requisitos de 
qualidade pré-estabelecidos, em suas 
etapas aplicáveis”, elenca, enfatizando, 
ainda, a segurança em todos os proces-
sos. 

Assim, a qualidade se dá estabelecendo 
os procedimentos e as práticas aplicá-
veis para assegurar que as instalações, 
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métodos, processos, sistemas e controles 
usados para o recebimento, armazena-
mento, controle de qualidade e distribui-
ção de produtos acabados sejam ade-
quados de modo a garantir esse valor. 
À vista disso, a Área Dedicada se confi-
gura como o setor de uso exclusivo para 
uma determinada atividade ou processo; 
a Área Definida, como setor marcado ou 
delimitado para alguma atividade espe-
cífica; e a Autoinspeção/Auditoria Inter-
na, como avaliação do cumprimento de 
boas práticas em todos os aspectos dos 
processos aplicáveis, realizada por grupo 
interno ou externo qualificado. 

Michelle destaca, ainda, o Controle de 
Qualidade, que se enquadra como ope-
rações usadas para verificar o cumpri-
mento dos requisitos técnicos de acordo 
com as especificações previamente defi-
nidas, além do Estabelecimento, que é a 
unidade da empresa onde se executam 
atividades previstas na legislação sanitá-
ria vigente. 

Há também a parte de Gestão da Qua-
lidade, que são atividades coordenadas 
para dirigir e controlar uma organização; 
Procedimento Operacional Padrão, es-
crito e aprovado, que fornece instruções 
detalhadas para atividades específicas; e 
Produto acabado ou terminado, ou seja, 
que tenha passado por todas as fases de 
produção e está pronto para venda ou 
consumo final. 

“Temos um controle intenso de atendi-
mento sempre disposto a cercar qual-
quer problema em relação à entrega dos 
produtos. Primamos por tirar as dúvidas 
com atendimento humanizado, tornan-
do a experiência do cliente algo especial”, 

comenta, ressaltando o feedback do pú-
blico. “É excelente! Temos pouquíssimas 
reclamações e costumamos receber elo-
gios pós-resoluções”, frisa. 

Para a CEO, a boa gestão traz para o am-
biente geral da empresa soluções rápi-
das, assim como possibilita uma orga-
nização financeiramente saudável e um 
atendimento satisfatório para o cliente. 
“Isso faz com que a operação da empre-
sa flua bem e, dessa forma, aumentem os 
números de vendas”, conclui. 
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FACILITIES MANAGEMENT PERU SAC - PLUSS CORP

Voltada à gestão de negócios, a em-
presa Facilities Management Peru SAC 
está no mercado desde 2018, assesso-
rando e gerenciando companhias de 
diversos segmentos e portes. O início 
das atividades se deu com a gestão de 
projetos próprios e externos. Inclusive, 
forneceu serviços para os Jogos Pan-a-
mericanos de Lima 2019 e grandes mi-
neradoras do país.

O gerente-geral Christopher Ramos 
Kong San explica que a corporação 
conta com duas unidades de negócios 
e uma de pesquisa. A Pluss GI presta 
serviços de gestão empresarial e execu-

ções de projetos. “Colaboramos com a 
grande indústria mineira que opera no 
Peru, fornecendo-lhes serviços de ho-
telaria, alimentação e assistência médi-
ca”, elenca. 

Já Nomad é uma cadeia de hotéis de 
estilo home-boutique, que planeja criar 
três hotéis, sendo o primeiro na cidade 
de Arequipa. Além disso, a Pluss Corp, 
com sua unidade de pesquisa, tem 
apoiado empreendimentos externos. 
“Nesse contexto, tornamo-nos aliados 
da Berries del Perú e, juntos, proteja-
mos sua consolidação e expansão para 
o mercado internacional”, adianta. 
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A Berries del Perú é uma empresa peru-
ana especializada na criação e comer-
cialização de produtos alimentícios de 
alta qualidade à base de superfrutas do 
Peru, sob uma linha natural, saudável e 
inovadora. Todo o trabalho é permeado 
pela excelência e ética, visando à quali-
dade e satisfação do cliente. 

Christopher comenta que, na Pluss 
Corp, a equipe está ciente de que a ob-
tenção de receitas empresariais não é 
incompatível com o desenvolvimento 
sustentável: “Por meio de nossos canais 
de comunicação, promovemos nos jo-
vens o espírito de respeito ao meio am-
biente, visto que eles continuarão com 
a tarefa de defender a vida em nosso 
planeta”.

Para tanto, todas as ações da corpora-
ção são tomadas considerando o menor 

risco de impacto ambiental. Segundo 
o gerente-geral, a organização cultiva 
nas equipes de trabalho uma cultura 
de respeito ao meio ambiente, tanto 
nas atividades empresariais quanto em 
suas residências. Da mesma forma, ele 
chama a atenção para a importância da 
Responsabilidade Social Corporativa. 

Embora a pandemia de covid-19 tenha 
interferido na implementação de proje-
tos, a empresa ativou pequenos planos 
de emergência, principalmente para 
assistência social aos colaboradores e à 
comunidade envolvente. “Nosso objeti-
vo, nesse sentido, é muito claro: desen-
volver nossas atividades sempre sob o 
modelo de empresa responsável peran-
te a comunidade”, enfatiza. 

Ele destaca, ainda, que o propósito da 
corporação é sempre fornecer soluções 
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viáveis às necessidades de negócios 
dos clientes. Além disso, a conduta da 
organização promove o equilíbrio en-
tre a vida corporativa e a vida familiar 
dos funcionários, procurando projetá-
-lo nos fornecedores e clientes. 

Christopher ressalta que o estrito cum-
primento das normas legais vigentes 
faz parte da conduta empresarial. “A 
informalidade é um fenômeno social 
que afeta e invade as atividades em-
presariais e pessoais. Na Pluss Corp, 
somos tolerantes zero a esse exercício. 

Asseguramos o cumprimento de cada 
um dos requisitos exigidos pelas nor-
mas técnicas e fiscais”, afirma. 

O gerente-geral resume que a boa re-
putação corporativa é resultado de 
uma gestão eficiente e eficaz. “Uma 
gestão excelente não é importan-
te apenas para uma boa reputação, é 
também para a preservação da própria 
empresa. Não viemos fazer negócios 
temporariamente, queremos perma-
necer no mundo corporativo por muito 
tempo”, finaliza. 



77WWW.LAQI.ORGLATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

QUALITY MAGAZINE JANEIRO
EDIÇÃO 259



78WWW.LAQI.ORGLATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

QUALITY MAGAZINE
JANEIRO

EDIÇÃO 259

CARREIRA SOCIEDADE DE ADVOGADOS

O Carreira Sociedade de Advogados é 
um escritório voltado aos serviços ju-
rídicos para pessoas físicas e jurídicas. 
Fundado em 1996 pela advogada Dr.ª 
Fátima Aparecida da Silva Carreira, 
atual sócia-diretora, o escritório iniciou 
suas atividades no Direito do Trabalho, 
expandindo-se para as áreas Civil, Pre-
videnciário, Direito do Seguro, Direito 
do Consumidor, entre outros. 

A Dr.ª Fátima Aparecida comenta que, 
no começo das atividades, o principal 
desafio foi a falta de clientes, dada a 
instalação da empresa em uma cidade, 
na época, ainda desconhecida para o 
escritório. Contudo, em razão da quali-

dade do trabalho e da forma de atendi-
mento, os clientes foram chegando por 
indicação, sendo necessária a contrata-
ção de colaboradores e novas unidades. 
Assim, a sede se encontra em São José 
dos Campos, além de escritórios em 
Guararema e São Paulo - todas cida-
des situadas no estado de São Paulo. O 
Carreira Sociedade de Advogados tem 
como filosofia de trabalho a aplicação 
do Direito com competência e ética, vi-
sando à satisfação e o bem comum dos 
clientes, parceiros, colaboradores e co-
munidades. 

O escritório sustenta que a personaliza-
ção do atendimento é um dos diferen-
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ciais, ressaltando que o compromisso se 
baseia na busca pela solução adequada 
aos clientes, fazendo com que a instaura-
ção de litígios seja evitada e que proces-
sos sejam resolvidos de modo a atender 
às expectativas. 

A sócia-diretora chama a atenção, tam-
bém, à agenda dos Objetivos de Desen-
volvimento Sustentável (ODS), desta-
cando que, para um desenvolvimento 
sustentável, é necessário um planeja-
mento empresarial e investimento no 
bem-estar do meio ambiente, usando 
com responsabilidade os recursos natu-
rais. 

A isso, soma-se a busca pela ética. “Tra-
balhando com ética, responsabilida-
de, transparência, honestidade, sempre 
atenta às necessidades de todos os nos-
sos clientes e fornecedores internos e ex-
ternos, procurando sempre resolver as 
questões de forma positiva, detectando 
as reais necessidades e propondo solu-

ções assertivas”, comenta quanto à atu-
ação.

Para obter a satisfação do público-alvo, 
o escritório utiliza tecnologia avançada, 
softwares jurídicos, financeiros e de cál-
culos, assim como parcerias com outras 
empresas, redes sociais, WhatsApp, siste-
mas de Voip, consultas presenciais e por 
videoconferências, entre outros. “Traba-
lhamos sempre com ética e responsabi-
lidade, trazendo sempre bons resultados 
aos clientes”, lista. 

A Dr.ª Fátima Aparecida pontua que um 
dos desafios recentes superados pelo 
escritório se deu na crise sanitária de 
covid-19, quando foi necessário mudar 
toda a forma de trabalho e atendimento, 
fazendo com que os colaboradores pas-
sassem às tarefas em home-office e os 
clientes fossem atendidos por videocon-
ferências. “Conseguimos trabalhar nor-
malmente durante a pandemia”, diz. 
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Com relação ao feedback do público, 
o escritório ouve o que o cliente tem a 
dizer e, em caso de possíveis críticas, 
pede desculpas pelo ocorrido. Em se-
guida, apura os fatos e toma as provi-
dências para que tais erros não acon-
teçam mais. Após a análise dos fatos, 
dá-se o feedback ao cliente com agra-
decimentos. 

“Tendo uma boa gestão e se utilizando 
de ferramentas adequadas e atualiza-
das, a empresa consegue entregar aos 
seus clientes internos e externos servi-
ços com ótima qualidade, mantendo 
uma excelente reputação e competiti-
vidade no mercado”, finaliza Dr.ª Fáti-
ma Aparecida, enfatizando a importân-
cia da boa gestão atrelada à reputação 
corporativa. 
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         Há mais de 25 anos atuando com confiança e
qualidade.
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CONSTRUCTORA PALADA S.A

A Constructora Palada S.A se dedica à 
construção de obras civis, industriais, 
comerciais e loteamentos residenciais 
privados, tendo maioritariamente seus 
serviços com empresas privadas e in-
corporação de habitações de classe 
média e alta. Situada em Honduras, 
conta com 80 colaboradores diretos e 
70 indiretos.

A gerente de Vendas e Relações Públi-
cas, Ana Paola Palada, explica se tratar 
de uma empresa familiar que começou 
há mais de 40 anos como empreiteira 
em projetos de pavimentação de ruas, 

postos em todo o país até a construção 
de casas. Com o tempo, ganhou reco-
nhecimento e personalidade jurídica, o 
que levou à formalização de armazéns-
-escritório. 

“Hoje, a terceira geração da Construc-
tora Palada S.A possui escritórios pró-
prios, armazéns e equipamentos pe-
sados trabalhando com importantes 
empresas de âmbito nacional e com 
projetos urbanísticos próprios”, comen-
ta, chamando a atenção para a quali-
dade e excelência que permeiam todas 
as ações da corporação. 

Ing. Wilmer Palada Gerente General
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Para tanto, a empresa implementou 
o programa de Qualidade Total para 
facilitar a adaptação nas diferentes 
áreas da organização. Os princípios 
fundamentais são: gestão de proces-
sos organizados e personalizados para 
cada cliente, comunicação interna e 
externa clara e transparente e melho-
ria contínua em cada processo. 

Ana Paola ressalta também que a 
equipe está empenhada no cumpri-
mento de mais de 60% dos ODS. À 
vista disso, implementa projetos de 
reflorestamento e preservação da flo-

ra onde atua. “No momento da urba-
nização, temos o cuidado de solicitar 
a fiscalização do Departamento de 
Meio Ambiente para garantir a preser-
vação do maior número de árvores do 
setor”, explica. 

Além disso, a organização também re-
forma escolas públicas e igrejas loca-
lizadas em setores vulneráveis da ci-
dade de San Pedro Sula. “Atualmente, 
estamos fornecendo capital humano 
e apoio com materiais de construção 
para reformas”, conta. “O maior desa-
fio é que essas regiões são altamente 
conflituosas devido aos grupos que 
controlam a área”, enfatiza. 

A Constructora Palada S.A já conse-
guiu apoiar cinco escolas e três igre-
jas, o que beneficiou mais de 200 fa-
mílias da região. Ainda no âmbito da 
Responsabilidade Social Corporativa, 
o trabalho se volta à parte interna, in-
cutindo nos colaboradores os valores 
de responsabilidade, honestidade e 
trabalho em equipe, o que reflete nas 
ações com os clientes. 

Também ganha destaque o progra-
ma de Compliance ou Compliance Of-
ficer da corporação, responsável pela 
preservação de conflitos jurídicos, que 
está integrado ao código de ética da 
empresa. Nele estão políticas e pro-
cedimentos, auditorias e inspeções, 
liderança e treinamento de colabora-
dores. 

A gerente de Vendas e Relações Pú-
blicas comenta que, em relação a 
esse programa, a complexidade se 

Lic. Ana Palada



84WWW.LAQI.ORGLATIN AMERICAN QUALITY INSTITUTE

QUALITY MAGAZINE
JANEIRO

EDIÇÃO 259

dá no acompanhamento da evo-
lução dos diferentes aspectos que 
o compõem, além de manter os 
envolvidos informados quanto às 
mudanças que surgem. E tudo 
isso ocorre sob a diretriz da ética. 

“A legalidade é requisito funda-
mental para a empresa, que deve 
possuir um código de ética para 
funcionários, fornecedores e clien-
tes. O código de ética é um com-
promisso moral que cada pessoa, 
dentro e fora da empresa, deve 
respeitar. No entanto, isso pode 
ser ameaçado pela falta de valores 
internamente dentro de cada indi-
víduo”, finaliza. 

Lic. Sergio Perdomo
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LUDO RECRIARE CLÍNICA MULTIDISCIPLINAR LTDA

A Ludo Recriare é uma empresa volta-
da ao setor de saúde e atua como uma 
clínica multidisciplinar especializada no 
atendimento do Transtorno do Espectro 
Autista (TEA), através de terapias diver-
sas e da Ciência ABA (Applied Behavior 
Analysis) ou Análise do Comportamen-
to Aplicada, além de atendimentos a 
pacientes convencionais.

Ângela Aparecida Rodrigues Gonçalves 
Matias e Cristiane Cantisani, psicólogas 
de formação e sócias-diretoras, con-
tam que a Ludo iniciou as atividades 
em 2018, na cidade de São Bernardo do 
Campo, no estado de São Paulo, em um 
pequeno espaço, através da ideia em-
preendedora de suas fundadoras. 

A empresa tem como público principal 
e majoritário as crianças e adolescentes 
que se enquadram nesse espectro. As 
sócias-diretoras pontuam que não con-
sideram a organização um mercado de 
negócios propriamente dito, visto tratar 
de seres humanos, contudo visa, em 
primeiro lugar, proporcionar uma qua-
lidade de vida adequada para as neces-
sidades básicas dos atendidos. 

Elas comentam também a implemen-
tação dos princípios do programa de 
Qualidade Total por meio da implanta-
ção da gestão administrativa e técnica 
na condução dos negócios, alavancan-
do a profissionalização dos serviços 
prestados, bem como a condução da 
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administração da empresa de manei-
ra executiva. 

“A implementação desse programa 
está proporcionando à Ludo iniciar o 
projeto de um sistema de gestão da 
Qualidade Total e seus principais pi-
lares: foco no cliente, liderança, enga-
jamento das pessoas, abordagem por 
processos, melhoria contínua, tomada 
de decisões assertivas e gestão de re-
lacionamento”, contam. 

A Ludo tem, ainda, profunda consci-
ência quanto ao cuidado ambiental e 
compartilha essa preocupação com 
seu quadro de colaboradores. “Nosso 
principal foco está no uso consciente 
da água potável e da energia elétrica 
nas nossas unidades”, frisam. Um des-
taque fica por conta da substituição 
de lâmpadas eletrônicas para LED.

Em relação aos Objetivos de Desenvol-
vimento Sustentável (ODS), a empresa 
salienta a saúde e bem-estar de todos 
os colaboradores, igualdade de gêne-
ro sem restrições dos profissionais e 
parcerias e meios de implementação, 
fomentando os meios de implemen-
tação para revitalização de parcerias 
para o desenvolvimento sustentável e 
inclusão de pessoas. 

Já na série de iniciativas no campo da 
Responsabilidade Social Corporativa, 
as sócias-diretoras enfatizam a aten-
ção com o quadro de funcionários, vi-
sando à melhoria da qualidade de vida, 
tanto deles quanto de suas famílias e 
comunidades, incluindo os familiares 
dos pacientes atendidos nas unidades 
clínicas. 

A empresa implementa um programa 
de Compliance robusto na questão de 
padronização de procedimentos, téc-
nicos, operacionais e administrativos. 
“Entendemos que a implantação de 
um programa de Compliance eleva de 
categoria as empresas e as colocam 
em outro nível de capacidade de ges-
tão administrativa operacional, trans-
parência e credibilidade”, dizem. 

Elas resumem, ainda, que uma boa 
reputação corporativa é fundamental 
para qualquer empresa que almeja a 
correta manutenção no mercado e de-
seja fundamentar sua competitivida-
de entre as organizações. “A reputação 
corporativa não está no negócio sim-
plesmente, mas, sim, em todo o am-
biente em que esse negócio transita, 
sejam internos ou externos”, finalizam. 
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«O MEU SALÃO», POR CAMILA RODRIGUES

Atrelado ao segmento da beleza, O 
Meu Salão está no mercado há mais de 
cinco anos, atuando na Saúde Capilar. 
Foi idealizado por Camila Rodrigues, 
atual CEO, que tem mais de 20 anos de 
profissão e iniciou as atividades em um 
salão familiar, inclusive, tendo seu pri-
meiro empreendimento aos 17 anos. 

Ela conta que o começo dos trabalhos, 
assim como em qualquer empresa, foi 
permeado por desafios, como a falta de 
credibilidade do público pela sua pouca 
idade, na época. Contudo tais obstácu-
los foram transformados em oportuni-
dades e, hoje, o salão atende a clientes 
AA, A, B e C, sendo mulheres entre 25 e 
60 anos com interesses na área de be-
leza. 

Um dos pontos fundamentais para as 
organizações é a Qualidade Total, visto 
que objetivam um alto grau de satis-
fação do público. Para tanto, o atendi-
mento deve ser a todas as necessida-
des dos clientes, resultando de forma 
natural e direta das práticas de melho-
ria contínua implementadas pela em-
presa. 

À vista disso, Camila ressalta que O Meu 
Salão conta com um plano de qualida-
de que envolve sistema de gerencia-
mento financeiro, atendimento huma-
nizado, garantia dos produtos e serviços 
e excelência nos atendimentos. Por sua 
vez, ela destaca que o principal desafio 
nesse âmbito é a gestão de pessoas. 
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Na agenda dos ODS, uma das metas se 
volta à promoção do crescimento eco-
nômico sustentado, inclusivo e sustentá-
vel, emprego pleno e produtivo, e traba-
lho decente para todos. De acordo com 
a CEO, a empresa reconhece a impor-
tância dessa diretriz, inclusive, gerando 
oportunidades às pessoas que desejam 
ingressar na área da beleza. 

Ainda em relação à relevância da bus-
ca pela sustentabilidade, O Meu Salão 
incentiva iniciativas ambientais, princi-
palmente com ações no dia a dia, com 
produtos que não agridam o meio am-
biente, assim como reforça a necessida-
de de práticas e projetos relacionados à 
Responsabilidade Social Corporativa, en-
volvendo colaboradores e a comunidade 
externa. 

“Estamos implementando um traba-
lho social, pelo qual vamos incentivar 
os funcionários a visitarem orfanatos e 
asilos. Nessas visitas, levaremos alimen-
tos e materiais necessários para higiene 
pessoal e conservação do local”, adianta, 
destacando que essas ações integram os 
trabalhos da equipe. 

Ela enfatiza que a empresa contribui 
para a satisfação dos clientes, fornece-
dores internos e externos, prestando um 
atendimento de excelência, sempre se 
preocupando com o bem-estar e saúde 
mental. Da mesma forma, o público tem 
acesso à equipe e aos líderes, podendo 
apresentar sugestões, críticas e elogios. 

“Estamos sempre abertos a críticas e su-
gestões. Para tal, disponibilizamos for-
mulários após os atendimentos e procu-
ramos sempre as resoluções de maneira 
mais ágil”, comenta. A empresa também 
conta com um programa de Complian-
ce, pelo qual age de acordo com uma or-
dem, que é cumprida atentamente. 

Diante de sua trajetória no segmento da 
beleza, Camila chama a atenção para a 
importância de uma boa gestão, visan-
do ao sucesso de um negócio. “Para uma 
boa reputação corporativa em uma por-
centagem de 100%, separamos 90%, que 
devem estar ligados a uma gestão de ex-
celência”, considera.
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HOLDING SANTA HELENA E THE 
BEST ALIMENTOS

Voltada aos mercados interno e exter-
no, a Holding Santa Helena tem como 
principal atividade a geração de em-
pregos, inclusão produtiva, social e re-
distribuição de renda. Embora tenha 
sido criada em 2001, fez a implementa-
ção do novo conceito em 2017 e atua no 
segmento do agronegócio. 

Nesse universo, a empresa relaciona 
capacitação profissional, assistência 
técnica com foco na sustentabilidade, 
gestão e planejamento dos empreen-
dimentos rurais com atenção no bem-
-estar e qualidade de vida dos peque-
nos e médios produtores. Além disso, é 
controladora da The Best, que tem em 

seu escopo de trabalho frigoríficos, lati-
cínios, rações e distribuição. 

De acordo com a empresa, nesse âm-
bito, o trabalho se dá com um modelo 
de produção sustentável capaz de ge-
rar receita de forma sólida e crescente, 
contribuindo na conservação ambien-
tal e na inclusão social de diversos tra-
balhadores e produtores rurais, geração 
de empregos, com foco na redistribui-
ção de renda e cuidados com o meio 
ambiente.

À vista disso, o CEO, comendador Rodri-
go de Angelis, comenta que as pautas 
implementadas na empresa passam 
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pelo crivo da excelência, inclusive com 
iniciativas atreladas. “Em nosso escopo 
de trabalho, priorizamos a administra-
ção multidisciplinar, com foco na satis-
fação e qualidade aos nossos clientes e 
fornecedores”, ressalta. 

Tendo como missão o atendimento 
com a maior presteza possível, desen-
volvendo e oferecendo produtos e ser-
viços inovadores que atendam às ne-

cessidades, bem como às expectativas 
econômicas ligadas às atividades do 
agronegócio, a organização se orienta, 
ainda, pelos Objetivos de Desenvolvi-
mento Sustentável (ODS), agenda pre-
sente desde o começo do projeto da 
empresa. 

Para tanto, no campo ambiental, a 
Holding Santa Helena promove o re-
florestamento das áreas permanentes 
de preservação e implementa o Ban-
co de Sementes. Todos os produtores 
parceiros são treinados para terem o 
comprometimento de boas práticas 
ambientais, assim como o plantio com 
sustentabilidade e manejo com consci-
ência. 

Já no âmbito da Responsabilidade So-
cial Corporativa, Rodrigo elenca o pro-
jeto socioambiental, pelo qual a corpo-
ração prioriza a igualdade social e os 
recursos ambientais. “Trata-se de apoio 
aos pequenos e médios produtores ru-
rais com a oportunidade da inclusão 
produtiva, social, redistribuição de ren-
da e preservação do meio ambiente”, 
resume. 

O CEO explica que a equipe está aten-
ta à opinião do público, independen-
te da situação. “Sempre atendemos às 
críticas dos nossos clientes e as trans-
formamos, em nossa análise, em um 
feedback para nossa evolução”. Ele en-
fatiza, ainda, a redistribuição de renda, 
geração de empregos e cuidado com o 
meio ambiente como ações atreladas à 
satisfação dos grupos de interesse. 
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Outro ponto de destaque é o pro-
grama de Compliance, pelo qual a 
Holding Santa Helena tem a possibi-
lidade de implementar diretrizes de 
confiabilidade e transparência nas 
informações e relações com parcei-
ros. A ética e o respeito para com os 
diferentes grupos também são elen-
cados e priorizados pela equipe. 

Assim, a empresa visa ser referên-
cia no segmento de produção de 
alimentos, sendo reconhecida pelo 
bom trabalho prestado aos seus de-
mandantes e investidores das ca-
deias produtivas de alimentos, com 

objetivo socioambiental. “Estamos 
sempre em busca de aprimorar nos-
sa gestão, com inovações e tecnolo-
gias”, conclui o CEO. 
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BISTRÔ LOUISE: DESDE 2017

Inaugurado em outubro de 2021, o Bis-
trô Louise desenvolve suas atividades 
no segmento gastronômico e se volta 
ao público da alta gastronomia. Ideali-
zado por Luize Arapiraca, atual CEO, a 
empresa foi premiada no “The Winner 
Paris” e envolve culinária contemporâ-
nea, mediterrânea e vínica, com arte, 
história e cultura. 

Situado em Feira de Santana, no esta-
do da Bahia, o Bistrô Louise proporcio-
na ao público uma experiência única. 
Para tanto, desde o começo dos traba-
lhos, os desafios foram transformados 
em oportunidades, como a formação 

da equipe de colaboradores e a identi-
ficação dos melhores prestadores e for-
necedores de serviços e produtos. 

Luize comenta a importância da Qua-
lidade Total para o negócio, inclusive a 
implementação de um projeto. “A Qua-
lidade Total pode ser entendida como 
o atendimento pleno das necessida-
des de um cliente. O Bistrô Louise, com 
apenas 10 meses de funcionamento, 
entende a importância desse progra-
ma e, antes mesmo da inauguração, já 
estava em fase de implantação”, diz. 
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Ela pontua, ainda, que a Qualidade To-
tal é um resultado natural e direto das 
práticas de melhoria contínua nos ní-
veis operacionais das organizações. 
Por sua vez, nesse âmbito, os principais 

desafios se dão através da satisfação 
de todos os agentes envolvidos, como 
parceiros, fornecedores, distribuidores, 
colaboradores e terceirizados. 

A CEO chama a atenção também para 
a agenda dos Objetivos de Desenvolvi-
mento Sustentável (ODS). “Só por meio 
do desenvolvimento sustentável con-
seguiremos proteger o meio ambiente, 
o clima e garantir que as pessoas, em 
todos os lugares, tenham acesso à saú-
de, bem-estar, alimentação com segu-
rança nutricional alimentar, educação 
de qualidade e fome zero”, destaca. 

À vista disso, o Bistrô Louise implemen-
tou um programa de educação am-
biental, mesmo em meio aos desafios, 
que passam pela sensibilização do pú-
blico-alvo quanto à importância do uso 
consciente dos recursos naturais, dos 
canais de produção e suas responsabi-
lidades com o meio ambiente. 

Já na área da Responsabilidade Social 
Corporativa, além da doação para ins-
tituições sociais, a empresa desenvol-
ve capacitação para jovens e adultos. 
A isso, juntamente com a qualidade e 
excelência, o Bistrô Louise garante um 
atendimento personalizado e humani-
zado para todos os clientes, fornecedo-
res e colaboradores. 

“Toda a equipe de atendimento está 
qualificada e capacitada para desen-
volver uma relação de afinidade com 
todos os clientes, permitindo uma 
abordagem sobre a experiência gas-
tronômica no restaurante e através das 
redes sociais”, comenta Luize, relacio-
nando a proximidade da empresa com 
o público. 
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Além disso, conta com um pro-
grama de Compliance. “A aplica-
ção de uma política organizacio-
nal, alinhada aos interesses da 
sociedade, nunca esteve tão em 
evidência. É um fato que vai além 
do aspecto operacional, transcen-
dendo os aspectos ético e mo-
ral”, afirma, chamando a atenção 
para a boa gestão no andamento 
dos negócios. 

“É fundamental para o reconheci-
mento do público-alvo. Um bom 
gestor deve conhecer além da 
realidade da sua empresa, o mer-
cado competitivo, o papel de um 
bom líder, os possíveis riscos de 
imagem, sendo a gestão guiada 
de maneira saudável, estratégica, 
tendo um crescimento sustentá-
vel e possibilitando o melhor ce-
nário a curto, médio e longo pra-
zos”, completa. 
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lopesancostabavaro.com

TODO LO QUE MERECES

EN PUNTA CANA
Lopesan Costa Bávaro Resort, Spa & Casino
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NEVOLI TELECOM

Oriunda de um cyber na cidade de 
São Domingos do Capim, no estado do 
Pará, a empresa Nevoli Telecom aten-
de como provedor de internet. Funda-
da em setembro de 2004, a corporação 
tem um público diversificado, que vai 
de banda larga, que é o cliente final, 
ao link dedicado, que envolve corpora-
ções, empresas e órgãos públicos. 

De acordo com o gerente Comercial e 
de Branding, Orivaldo Oliveira, o inte-
resse pelos serviços se destaca median-
te a entrega de qualidade da banda ao 
cliente. Ele conta que a Nevoli sempre 
foi uma organização que buscou supe-

rar os desafios e disponibilizar a melhor 
tecnologia de ponta do momento. 

“Traz a responsabilidade de criar solu-
ções e inovações no segmento, ofere-
cendo, assim, serviços com uma cone-
xão segura, de qualidade e ilimitada, 
proporcionando satisfação e fixação 
na qualidade dos serviços”, comenta 
quanto à atuação da empresa. A isso, 
o gerente enfatiza a qualidade, que é 
uma das diretrizes em todos os proces-
sos. 

Hoje, a Nevoli possui um setor específi-
co para Qualidade e Processos, liderado 
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pelo gerente de Qualidade, Claudionor 
Andrade, que cuida da aplicação dos 
processos de forma clara, pontuando a 
cada setor a importância da ética pro-
fissional, principalmente quando se 
trata de manipulação de dados pesso-
ais dos clientes, que demanda cuidados 
redobrados. 

O desenvolvimento sustentável tam-
bém ganha evidência, sendo dividido 
no social, econômico e ambiental. “Atu-
amos fortemente no pilar social e esta-
mos consolidando os próximos para se 
desenvolverem de forma sustentável. 
Sabemos que uma empresa deve atu-
ar de forma com que esses três pilares 
interajam entre si plenamente harmo-
niosa”, frisa. 

Para tal, a corporação está presente 
em várias iniciativas sociais e atua com 
apoio a instituições da região. Tem, ain-

da, o projeto próprio do Atleta de Fibra, 
que disponibiliza mensalmente uma 
bolsa com ajuda de custos para incenti-
var esses talentos. O campo da Respon-
sabilidade Social Corporativa destaca 
também a importância da educação. 

“O nosso compromisso em levar co-
nexão às comunidades mais remotas 
traz conosco a alegria de vivenciar ex-
periências como formação acadêmica, 
através de EAD, aproximação de paren-
tes que não se viam há muitos anos e 
conseguem contato após a conexão de 
internet em sua vila; e consultas online. 
Enfim, são inúmeros pontos que sem-
pre estamos comprometidos em reali-
zar”, diz. 

A corporação atende a mais de 14 mil 
clientes e tem a sua marca patenteada, 
inscrição na Anatel e conta com uma 
estrutura administrativa que trabalha 
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para manter a organização geral da 
empresa e a solidez que o cliente pre-
cisa. Com isso, os feedbacks servem de 
parâmetro para o crescimento, dado 
que oferecem um produto considera-
do indissociável para a sociedade. 

“A Nevoli é o único provedor da região 
que possui um setor atuante de pós-
-vendas, o qual identifica e faz audito-
ria de todo o processo de venda, che-
gando até o cliente para que o mesmo 
tenha consciência da importância de 
ele fazer parte da família Nevoli”, co-

menta Orivaldo, relacionando, ainda, a 
importância da boa gestão corporati-
va. 

“Como gestor, quero sempre fazer o 
melhor, e não é uma opção, mas, sim, 
um lema. Oferecemos um serviço que 
é inovador no mercado, que nos permi-
te ter novas possibilidades de acessos, 
de maneira rápida e prática, atenden-
do à real necessidade do consumidor. 
A Nevoli vive um processo permanen-
te de melhoria e aperfeiçoamento de 
serviços”, conclui.
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