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Carta CEO, Estimado Líder Empresarial,



E



El año de 2017 ha sido desafiante para el empresariado latinoamericano. En este contexto, Latin American Quality Institute (LAQI) ha llevado a cabo seis cumbres empresariales en Colombia, Ecuador, Brasil, Bolivia, México y Perú; países cuyos sectores empresariales se han adaptado perfectamente a las dinámicas y demandas del mercado actual, avanzando, creciendo, innovando y marcando la pauta en la región. Somos una organización que ha generado durante 11 años vínculos profesionales con diversas empresas de Latinoamérica, las mismas que han integrado en su actividad empresarial nuestro modelo de excelencia LAEM, que involucra los lineamientos de Desarrollo Sostenible, RSE, Calidad Total, Comercio Justo y Excelencia Educativa.
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Actualmente, la mayoría de nuestras empresas brillan con luz propia en un mercado altamente competitivo, ya que han internalizado en su ejercicio empresarial nuestro modelo y, de esa manera, optimizado su gestión y visión empresarial. En ese contexto, cada año nos sentimos satisfechos por la presencia de nuevas compañías líderes en nuestras cumbres empresariales y sobretodo de empresas que año tras año renuevan con nosotros su compromiso con la Calidad Total Empresarial y participan en nuestros Summits para mantenerse actualizados en temas corporativos. La presencia de líderes empresariales fue crucial para el éxito de nuestras convenciones durante el presente año; la participación activa de los empresarios sobre los temas tan debatidos en el contexto corporativo -como Gestión Humana, Marketing Responsable, Ética y Responsabilidad Social Empresarial- es muestra clara de su compromiso con la mejora continua y la Calidad Total. Esta evidente iniciativa, sumada a la experiencia y los conocimientos compartidos por los destacados especialistas latinoamericanos, quienes estuvieron a cargo de nuestra serie de conferencias, hicieron de la X edición del Quality Summit un éxito rotundo de integración empresarial congregando a más de 500 empresas bajo nuestros lineamientos. En este sentido, reafirmamos a través de este reporte el incremento sustancial en el conocimiento sobre las buenas prácticas empresariales que se han venido desarrollando en pro de las empresas miembros de nuestra red empresarial latinoamericana. Espero que su lectura contribuya a promover la práctica empresarial socialmente responsable y comprometida. Atentamente,



DANIEL MAXIMILIAN DA COSTA FOUNDER & CEO LAQI
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MODULO MASTERMINDS



Diálogos colaborativos y construcción colectiva de conocimiento Mauricio Louzada



Masterminds® es un método innovador puesto en práctica exclusivamente por LAQI. Se trata de mesas de trabajo que reúnen a los empresarios para discutir sobre determinados temas relacionados a nuestro modelo de excelencia. Los encargados de presentar este método son destacados especialistas que mantienen un fuerte vínculo con la organización y con el desarrollo del empresariado Latinoamericano, profesionales como: el Presidente de la Red Global de Mentores, Mentor Senior, Máster Coach y Consultor Internacional, Jaime España Erazo y uno de los Conferencistas Internacionales más importantes de Brasil formado en Bridgestone AC, Inglaterra, Mauricio Louzada. Acciones realizadas durante esta sesión: • Conversaciones inteligentes que inspiran la renovación organizacional. • Diálogos colaborativos en los que está presente la inteligencia relacional. • Construcción colectiva de conocimiento para impulsar sabiamente el futuro. Este año el eje central del módulo Masterminds fue: “Importancia del líder en la cultura empresarial, y su impacto en la reputación corporativa” El modulo destacó la importancia de la construcción de una cultura organizacional donde los colaboradores se encuentren
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motivados. Asimismo, planteó los retos para la construcción de una cultura corporativa responsable:



salud y programas deportivos permanentes que ayuden a la confraternización entre colaboradores.



• Incluir ética y bioética al negocio. • Desarrollar la empresa dentro del modelo de comercio justo o negocio humanista. • Impulsar la sostenibilidad cubriendo las necesidades actuales sin ensombrecer a las generaciones futuras. • Practicar la responsabilidad social en todos los aspectos de la organización. • Asumir calidad como el estilo de vida colectivo para la satisfacción de la organización y sus grupos de interés.



• Ser feliz tiene muchos significados en los miembros de una organización. Es deber del departamento que gestiona el potencial humano, descubrir los factores que determinan el bienestar de cada colaborador y orientar las acciones y gestiones internas a la consecución de estas condiciones favorables para el talento de la compañía.



A continuación, presentamos las principales conclusiones de las mesas de trabajo desarrolladas en el Masterminds por todos los países participantes en el marco de los Quality Summit 2016: • La felicidad y bienestar de un ser humano trasciende en todos los ámbitos donde se desarrolla. Así pues, procurar -a través de buenas prácticas y una cultura organizacional inclusiva- que un colaborador labore con felicidad, proyectará esa buena disposición en la imagen externa de la compañía y, lo que es más, extenderá ese sentir en su propio hogar. Un trabajador feliz es un ser humano feliz. • Se puede motivar sustancialmente a un colaborador a través del establecimiento de una cultura de ‘salario emocional’ que incluya: políticas claras de buenas prácticas en recursos humanos, más beneficios para la



• La horizontalidad de la comunicación en las empresas no debería ser una práctica sui generis en las organizaciones. Todo lo contrario, debe ser una constante que perfile compañías modernas que apuesten por un modelo responsable gestión. • Valorar las capacidades y virtudes de cada ser humano que conforma una empresa, de tal forma que sean considerados como capitales invalorables, generará un ambiente de felicidad colectiva que repercutirá considerablemente en la imagen externa de la organización. • Poner en práctica principios solidarios que ayuden a generar un ambiente de cordialidad constante entre todos los trabajadores. No solo considerar a los pares en el trabajo como compañeros de labores, sino también como seres humanos a quienes debemos valorar, respetar y ayudar cuando lo necesiten.



Jaime España



• Un comportamiento ético debe orientar el accionar de toda la empresa desde lo macro hasta lo micro. Es decir, desde las gestiones en la dirección general de todos los componentes de la compañía, hasta el comportamiento más elemental y doméstico de cada colaborador. • Una cultura de bienestar humano es elemental en toda organización. Esta acepción debe ir más allá de la persona como colaborador de una empresa, debe repercutir considerablemente en su entorno familiar y social. Fomentar prácticas como cultura del ahorro, derecho a una remuneración justa e incentivos al buen desempeño configuran una organización que se preocupa por el bienestar de sus colaboradores. • Las buenas prácticas empresariales y acciones responsables con el medio ambiente no deben únicamente formar parte de programas eventuales en el tiempo o que respondan a una determinada coyuntura. Deben establecerse, desde la dirección de la compañía, un programa permanente que incluya, dentro de los lineamientos de la cultura corporativa, el respeto y defensa irrestricta del bienestar del medio ambiente como eje de una compañía socialmente responsable.
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GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO Y SU INFLUENCIA EN LA REPUTACIÓN CORPORATIVA INFORME EJECUTIVO establecer responsabilidades internas por el proceso de gestión de este intangible. Gregorio Calderón Hernández PhD. DIRECTOR GENERAL DE INVESTIGACIONES Y POSGRADOS UNIVERSIDAD DE MANIZALES



[email protected]



E



n términos de reputación corporativa, tal vez el peor error es convertirlo en un tema de moda para la organización. Por el contrario la reputación debe entenderse como un recurso intangible estratégico y una capacidad organizacional determinante para la diferenciación y la construcción de ventaja competitiva sostenible. Además debe comprenderse que es un factor que se construye socialmente y que puede ser gestionado. En consecuencia, la empresa debe planear y gerenciar un modelo de gestión de la reputación que debe integrar nueve elementos: 1. Identificar y apropiar los principios y valores que se constituirán en los pilares de la reputación corporativa en su organización. Ello implica que antes el equipo directivo tenga clara una concepción y una visión de lo que tal concepto significa para su organización. 2. Formular una política y unos procedimientos para el desarrollo de la reputación corporativa. Es fundamental una declaración de política institucional y



3. Elaborar un diagnóstico que incluya un mapa de riesgo reputacional de la compañía, frente a todos los stakeholders 4. Realizar un despliegue a toda la organización de los pilares, las políticas y los procedimientos. Debe hacerse un trabajo de alta intensidad para incorporarlo a la cultura de la organización. Si esto no se logra, se limitaría tan solo a un “maquillaje” de “buena imagen” que está muy distante de una verdadera reputación corporativa. 5. Formular una estrategia de desarrollo de la reputación que permita incorporarla a la estrategia del negocio. Implica ello, entre otras cosas, documentar los procesos bajo criterios de reputación y transparencia. 6. Incluir en el desarrollo de la marca de liderazgo de la compañía el componente de reputación corporativa. Esto incluye formación en esta temática y considerar en la medición de gestión de desempeño de directivos, el aporte que cada uno de los líderes hace a la construcción de este factor. 7. Reformular prácticas de gestión humana que respondan a criterios internacionales de gestión humanista que permita atraer y potenciar talentos, dirección de personas con responsabilidad integral, calidad de vida laboral, fomentar el trabajo productivo con sentido para el ser humano,
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revisar prácticas asociadas a la relación vida – trabajo, entre otros



revise las declaraciones sobre concepción de trabajo, persona y gestión.



8. Formular una estrategia comunicativa tanto interna como externa para la difusión del modelo de gestión de la reputación corporativa



b. Garantice coherencia y consistencia entre el deber ser y los comportamientos y conductas asumidas por la organización (decir y hacer)



9. Establecer un sistema de medición (indicadores) en relación con la reputación. Como consecuencia de ello se debe buscar mecanismos de retroalimentación permanente a todo el modelo de gestión de la reputación corporativa. 10. Dado que un modelo de gestión de reputación corporativa no puede ser instrumental, y con base en lo expuesto durante la conferencia, es necesario que previamente la organización: a. Analice la concepción y filosofía de la reputación corporativa y en consecuencia



c. Evalúe la posición, actitud y compromiso de los altos ejecutivos de la empresa en relación con la reputación corporativa d. Revise las declaraciones sobre comportamiento ético y responsabilidad social corporativa e. Sea consciente de la promesa valor y en consecuencia del esfuerzo efectivo que se está haciendo para generar confianza y credibilidad en los diferentes stakeholders.
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“MARKETING RESPONSABLE Y EL IMPACTO EN LA REPUTACIÓN CORPORATIVA” Daniel Antonio Herrera Gonzáles DIRECTOR MARKETING CORPORACIÓN CREO



[email protected]



L



as estrategias de mercadeo sostenible impactarán positivamente la reputación corporativa, esto lo justifica D’Souza, Taghian & Sulliva (2013) diciendo: “La teoría de la reputación corporativa es influenciada por el ambiente de mercadeo”. Las organizaciones para buscar los crecimientos en ventas deseados necesitarán cubrir las necesidades y/o deseos latentes y las necesidades y/o deseos ocultos de sus clientes actuales y potenciales, las necesidades y/o deseos han evolucionado demandando mayor responsabilidad por parte de las empresas en lo ambiental y social. Smith & Wang, (2010) puntualiza: una imagen de producto que tiene una responsabilidad con el medio ambiente influencia positivamente la reputación corporativa. Por esta y muchas razones las empresas sentirán la obligación de crear un plan estratégico de mercadeo sostenible. Este plan comienza por realizar una investigación de mercados rigurosa para conocer el perfil de sus segmentos de clientes y crear el plan estratégico de mercadeo sostenible utilizando el modelo de MAS (Mercadeo Alternativo Sostenible) de las 9p para incrementar la reputación corporativa y las ventas de la empresa. Este proceso estratégico de mercadeo debe ser monitoreo de manera permanente con las métricas adecuadas para tomar los correctivos para asegurar los resultados esperandos por los directivos de la empresa en reputación corporativa e ingresos.



Realizar investigación de mercados rigurosa



Conocer expectativas de los grupos de interés, principalmente de los consumidores. Dependiendo de la industria se genera procesos de investigación.



Ánalisis del impacto de las estrategias de mercado sostenible en la reputació corporativa



Cuales son las mejores estrategias que incrementan las ventas y el desempeño financiero.



Realizar investigación de mercados rigurosa



Creación del plan estratégico de mercadeo sostenible.



Realizar investigación de mercados rigurosa
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ÉTICA Y RSE COMO HERRAMIENTAS FUNDAMENTALES PARA LA REPUTACIÓN CORPORATIVA Mauricio Lopez González DIRECTOR EJECUTIVO RED COLOMBIANA DEL PACTO GLOBAL



[email protected]



C



Las inversiones en infraestructura (transporte, riego, energía y tecnología de la información y las comunicaciones) son fundamentales para lograr el desarrollo sostenible y empoderar a las comunidades en numerosos países. Desde hace tiempo se reconoce que, para conseguir un incremento de la productividad y de los ingresos y mejoras en los resultados sanitarios y educativos, se necesitan inversiones en infraestructura.



oncientizar a las empresas a involucrarse a desenvolverse bajo lineamientos responsables es un trabajo arduo que realizamos en el Pacto Mundial. El objetivo es claro, mejorar la calidad de vida de las personas en el mundo y cuidar de este para las futuras generaciones. Las empresas son una parte crucial para lograr estos objetivos. Por eso, aquí comparto las acciones de la ODS que involucran directamente a las empresas, y que estas las desarrollen en su actividad empresarial.



El ritmo de crecimiento y urbanización también está generando la necesidad de contar con nuevas inversiones en infraestructuras sostenibles que permitirán a las ciudades ser más resistentes al cambio climático e impulsar el crecimiento económico y la estabilidad social.



Objetivos de Desarrollo Sostenible: Objetivo 8: Promover el crecimiento económico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos Aproximadamente la mitad de la población mundial todavía vive con el equivalente a unos 2 dólares de los Estados Unidos diarios, y en muchos lugares el hecho de tener un empleo no garantiza la capacidad para escapar de la pobreza. Debemos reflexionar sobre este progreso lento y desigual, y revisar nuestras políticas económicas y sociales destinadas a erradicar la pobreza. La continua falta de oportunidades de trabajo decente, la insuficiente inversión y el bajo



consumo producen una erosión del contrato social básico subyacente en las sociedades democráticas: el derecho de todos a compartir el progreso. La creación de empleos de calidad seguirá constituyendo un gran desafío para casi todas las economías más allá de 2015. Para conseguir el desarrollo económico sostenible, las sociedades deberán crear las condiciones necesarias para que las personas



accedan a empleos de calidad, estimulando la economía sin dañar el medio ambiente. También tendrá que haber oportunidades laborales para toda la población en edad de trabajar, con condiciones de trabajo decentes. Objetivo 9: Construir infraestructuras resilientes, promover la industrialización inclusiva y sostenible y fomentar la innovación



Además de la financiación gubernamental y la asistencia oficial para el desarrollo, se está promoviendo la financiación del sector privado para los países que necesitan apoyo financiero, tecnológico y técnico. Objetivo 11: Lograr que las ciudades y los asentamientos humanos sean inclusivos, seguros, resilientes y sostenibles Las ciudades son hervideros de ideas, comercio, cultura, ciencia, productividad, desarrollo
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social y mucho más. En el mejor de los casos, las ciudades han permitido a las personas progresar social y económicamente. Ahora bien, son muchos los problemas que existen para mantener ciudades de manera que se sigan creando empleos y prosperidad sin ejercer presión sobre la tierra y los recursos. Los problemas comunes de las ciudades son la congestión, la falta de fondos para prestar servicios básicos, la escasez de vivienda adecuada y el deterioro de la infraestructura. Los problemas que enfrentan las ciudades se pueden vencer de manera que les permita seguir prosperando y creciendo, y al mismo tiempo aprovechar mejor los recursos y reducir la contaminación y la pobreza. El futuro que queremos incluye a ciudades de oportunidades, con acceso a servicios básicos, energía, vivienda, transporte y más facilidades para todos. Objetivo 12: Garantizar modalidades de consumo y producción sostenibles El consumo y la producción sostenibles consisten en fomentar el uso eficiente de los recursos y la eficiencia energética, infraestructuras sostenibles y facilitar el acceso a los servicios básicos, empleos ecológicos y decentes, y una mejor calidad de vida para todos. Su aplicación ayuda a lograr los planes generales de desarrollo, reducir los futuros costos económicos, ambientales y sociales, aumentar la competitividad económica y reducir la pobreza. El objetivo del consumo y la producción sostenibles es hacer más y mejores cosas con menos recursos, incrementando las ganancias netas de bienestar de las actividades económicas mediante la reducción de la utilización de los recursos, la degradación y la contaminación durante todo el ciclo de vida, logrando al mismo tiempo una mejor calidad de vida. En ese proceso participan distintos interesados, entre ellos empresas, consumidores,
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encargados de la formulación de políticas, investigadores, científicos, minoristas, medios de comunicación y organismos de cooperación para el desarrollo. También es necesario adoptar un enfoque sistémico y lograr la cooperación entre los participantes de la cadena de suministro, desde el productor hasta el consumidor final. Consiste en involucrar a los consumidores mediante la sensibilización y la educación sobre el consumo y los modos de vida sostenibles, facilitándoles información adecuada a través de normas y
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etiquetas, y participando en la contratación pública sostenible, entre otros. Objetivo 16: Promover sociedades, justas, pacíficas e inclusivas El objetivo 16 de los Objetivos de Desarrollo Sostenible propuestos se centra en la promoción de sociedades pacíficas e inclusivas para el desarrollo sostenible, la provisión de acceso a la justicia para todos y la construcción de instituciones responsables y eficaces a todos los niveles.
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ÉTICA Y RSE COMO HERRAMIENTAS FUNDAMENTALES PARA LA REPUTACIÓN CORPORATIVA



José Miguel Yturralde Torres DIRECTOR GENERAL YPSILOM



[email protected]



E



studios recientes revelan que el valor de los intangibles en una organización supera el 80% de su valor comercial en el mercado. Esto quiere decir que aquellos factores, como la reputación, que hace varios años tenían poca relevancia, hoy son más significativos que las instalaciones, equipos e inventario de una empresa. Una buena reputación corporativa representa las siguientes oportunidades: • Cobertura favorable de parte de los medios. • Legitimidad de parte de la comunidad. • Disposición positiva legal de parte del regulador. • Lealtad del cliente. • Colaboración de los aliados. • Compromiso de los empleados. • Atracción para los inversionistas. • Opinión favorable de los activistas. El Reputation Institute, organismo internacional que se dedica a monitorear la reputación a nivel mundial, ha identificado 7 drivers de la reputación corporativa: • Liderazgo • Performance financiero • Producto/Servicio • Innovación • Ciudadanía corporativa • Gobierno corporativo • Lugar de trabajo Las empresas que gestionan adecuadamente estos 7 drivers generarán mayor reputación entre sus públicos de interés y en consecuencia, sus oportunidades comerciales incrementarán así como su valor en el mercado.



Es interesante notar que ciudadanía corporativa, gobierno corporativo y lugar de trabajo con factores intrínsecos, de la Responsabilidad Social Empresarial; de ahí que se haya determinado que el 40% de la reputación de una empresa está relacionada con su desempeño en RSE. Desafortunadamente la Responsabilidad Social es un término muy utilizado pero poco entendido. Para aclarar el concepto, se puede revisar la definición que presenta la Norma ISO 26000 donde indica que Responsabilidad Social es: La responsabilidad de una organización ante los impactos que sus decisiones y actividades ocasionan en la sociedad y el medio ambiente, mediante un comportamiento ético y transparente que: • Contribuya al Desarrollo Sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la sociedad. • Tome en consideración las expectativas



de sus partes interesadas. • Cumpla con la legislación aplicable y sea coherente con la normativa internacional de comportamiento. • Esté integrada en toda la organización y se lleve a la práctica en sus relaciones. Con base en este concepto queda claro que la Responsabilidad Social no se limita a los actos aislados de filantropía, voluntariado ni ecologismo sino que es parte de la gestión estratégica de una organización. Respecto a la ética, se trata de un componente implícito en le Responsabilidad Social y aunque es un concepto un poco abstracto del que se podría debatir ampliamente, en términos generales la conciencia social reconoce fácilmente las acciones éticas de aquellas que no lo son. Por ejemplo, es conocido que falsear la contabilidad, ofrecer coimas, contaminar y mentir sobre las características de un producto son acciones anti-éticas. Cualquiera de estos actos si bien podría generar un beneficio en el
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recomendaciones para comunicar sus acciones éticas y su responsabilidad social empresarial son las siguientes: • • • 



Sea veraz = No mienta Sea transparente = No oculte Sea proporcionado = No fanfarree



Finalmente, una buena forma de demostrar ante los grupos de interés el deseo de ser una organización ética y responsable es integrándose a grupos empresariales que compartan esta misma filosofía. La iniciativa más grande a nivel mundial es conocida como Pacto Global de la ONU y a través de ella las empresas se comprometen a cumplir con diez principios alineados a: derechos humanos, prácticas laborales, medio ambiente y anticorrupción.



corto plazo, finalmente terminará con golpear fuertemente la reputación de la empresa y con ello, su valor en el mercado. Por otra parte, varios estudios demuestran que cuando se trata de ética y responsabilidad social es tan importante ser como parecer. Una empresa que parece responsable por una excelente campaña de marketing pero que en realidad no lo es, tarde o temprano tendrá un problema legal o reputacional. Por el contrario, una empresa que es muy responsable pero que no lo comunica adecuadamente, no mejora su reputación ni valor en el mercado, desperdiciando así una oportunidad potencial que sí tiene debido a su comportamiento ético. Al momento de comunicar sus acciones éticas o responsables es muy importante también el canal a través del cual se lo hace. Si el nivel de reputación de la empresa es bueno, puedo comunicarlo directamente a través de sus medios o redes sociales. Sin embargo, si la reputación de la empresa es mala, deberá apoyarse en terceros que gocen de buena reputación y pueda ser portavoces de su mensaje. Otras
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LA INFLUENCIA DE LA GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO EN LA REPUTACIÓN CORPORATIVA Yolanda Coba Martínez CONSULTOR ASOCIANDO HUMAN CONSULTING STRATATEGIES



[email protected]



L



identificamos el área que se encarga del capital más relevante de la empresa: Los empleados.



as organizaciones tienen comportamientos que impactan en el ámbito interno y externo, y dicho actuar impactan a diversos grupos de interés como empleados, clientes, comunidad, medio ambiente, entre otros.



RRHH a través de la implementación de estrategias que desarrollen una buena Experiencia Empleado, se preocupa del nivel de satisfacción que tienen todos los empleados en su ciclo de vida laboral. Generando espacios colaborativos donde se pueda innovar, desarrollar nuevas propuestas disruptivas y hasta desafiantes



Entonces La reputación corporativa es el conjunto de todas las percepciones emitidas por estos grupos de interés. ¿Lo notaron? Dentro de los stakeholders el primero que nombre fue LOS EMPLEADOS, pues no fue al azar, luego vamos a entender el por qué. La reputación corporativa debería preocupar a todas las empresas, sin importar su tamaño, el número de empleados, si son nacionales o multinacionales. Actualmente existen institutos que miden la reputación empresarial, entre ellas Reptrak, Merco, Forbes. Y éstas generan el ranking de empresas, y éste a su vez impacta en la lealtad de sus clientes, atracción de talento, cooperación de la comunidad, colaboración con los partners, y finalmente todo esto apalanca el incremento de la productividad. Ante la pregunta: ¿Cuál es la influencia de la Gestión del Talento Humano en la Reputación Corporativa? La respuesta es que la Gestión del Talento Humano es un factor determinante en la



reputación corporativa y ¿por qué? Porque desarrolla y promueve una cultura organizacional donde exista: un balance y alineación entre los valores de la organización y los comportamientos de los empleados: ¿Cómo lo hacen? Dentro de algunas estrategias se puede mencionar los proyectos de responsabilidad social que incluyan empleados, a sus familias, a las comunidades relacionadas. Todo esto hará que las empresas sean más



sólidas, más sostenible, más fuertes, es decir con una excelente Reputación Corporativa Ahora recordemos los factores que se consideran en la reputación corporativa: ética, buen gobierno, innovación, producto, entorno del trabajo, resultados financieros, liderazgo, entre otros. Como pueden notar muchos de estos factores relevantes son gestionados por el área de Recursos Humanos, Talento Humano, Gestión Humana que son nombres con los que ahora



Si hablamos de los entornos de trabajo, ahora se ha evolucionado de mediciones de clima laboral a través de encuestas, a incrementar el nivel de satisfacción de los empleados con metodologías como el design thinking, que les permite participar activamente en el hallazgo de soluciones organizacionales. Y por último pero no menos importante, el liderazgo. Pieza fundamental en la reputación, ya que el estilo de liderazgo debe ser coherente y alienado con la filosofía que tenga la organización. Muchas veces los líderes, sobre todo mandos medios no son conscientes de la importancia de su rol frente al gran desafío de mantener una buena reputación corporativa, es ahí también donde RRHH debe apoyar y facilitar el cambio. Con todo lo antes dicho, entendemos que la reputación corporativa
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es una cuestión estratégica del negocio a tal punto que el riesgo de reputación es calificado como “el más importante” o “mucho más que importante” frente a otros riesgos estratégicos. ¿Creen que una empresa que alcance una mala reputación tendrá una tarea fácil para revertirla? Pues creo que no, creo que sería un proceso largo y costoso y dependiendo de la situación podría ser hasta irreversible. Entendiendo la relevancia de la reputación corporativa, imaginemos por un momento que se trata de nuestra reputación profesional, pensemos en todo el esfuerzo, dedicación y sacrificios que nos ha costado mantenerla en un nivel óptimo y como en muchas ocasiones ha sido un factor diferenciador en nuestra trayectoria profesional, de igual forma para una organización su reputación es un arma vital para diferenciarse y sostenerse Hasta el momento hemos hablado del esquema tradicional de medición y gestión de la reputación corporativa, ahora veámoslo con un enfoque distinto Actualmente vivimos en una modernidad líquida donde los cambios son constantes, los pronósticos son imposibles, resultados inesperados, individualismo, avances tecnológicos nos sorprenden cada día, en donde casi nada conserva su forma, de ahí el termino líquida. A inicios del siglo XXI la sociedad pensaba que movilizarse es solo por vehículo, que un computador puede reemplazar al cerebro, que el contacto humano es a través de los celulares, con principios y valores débiles, solo pensando en nosotros mismos, y todos estos factores negativos nos hizo topar fondo y hemos decidido reinventarnos y volver a lo básico Es por eso que ahora buscamos llevar una vida saludable, buena alimentación, ahora somos vegetarianos, veganos, somos más deportistas, hacemos yoga, meditamos, leemos, disfrutamos más, en resumen nos preocupamos por tener una calidad de vida.
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En esto hemos tenido un fuerte influencia de los millennials y centennials, ya que su introducción en el mundo social y laboral, ha traído nuevos formas de actuar y pensar. Muchos de ustedes deben tener hijos, y conocemos que tienen una forma muy particular de preocuparse por el medio ambiente, por defender su libertad y vivir en torno a sus pasiones, y nos están dando grandes lecciones al respecto Resumiendo estamos tomando conciencia y buscamos identificar al ser humano como algo integral con cuerpo, mente, corazón y espíritu. Y no solo de forma individual, sino volviendo a la convivencia en comunidades, volviendo a ser más colaborativos, de ahí muchos nuevos negocios exitosos que se basan en la economía gig. Todo eso sumado a que somos una sociedad totalmente conectada, informada, quienes de ustedes antes de comprar buscan referencias, investigan características, comparan precios, tenemos a la mano toda la información que necesitamos para tomar una decisión, Y qué sucede después de que probamos el servicio o producto, ¿qué hacemos? Sí, efectivamente compartimos nuestra experiencia, ya sea de boca en boca personal o virtualmente, ¡imagínense el impacto de nuestros comentarios! Por esa razón es que nuestros Empleados deben ser nuestros primeros Embajadores deben ser los Fans de Marca, y esa es un nuevo desafío para la Gestión del Talento Humano, hoy inclusive existen índices como el NPS que nos indican la lealtad del empleado según sus recomendaciones. Y como ven ha surgido el tema de Transformación Digital que muchos entienden mal, pensando que se trata de grandes inversiones en tecnología, cuando es todo lo contrario, La transformación digital debe considerarse como una palanca que apoye la gran transformación holística que buscan



las organizaciones, para sorpresa de todos déjenme decirles que transformación digital es una cuestión primero de personas, y ¿qué área en la organización gestiona a las personas? Pues si, el área de RRHH. ¿Alguien tiene descargada la aplicación GlassDoor, saben de que se trata? Bueno esta APP es el Tripadvisor de RRHH, en donde cualquier empleado, candidato, reclutador, puede hacer una recomendación en distintos factores: calidad de entrevistas, beneficios, salarios, recomendaciones en general, aprobación del CEO; todo esto nos da un ranking entre organizaciones. Al momento hay + de 8millones de evaluaciones con 400 mil empresas. Se imaginan el impacto y poder de esta herramienta, ¿qué opinan de esto? Con estas herramientas las nuevas generaciones podrán elegir dónde quieren trabajar, podrán elegir la empresa que tenga una óptima reputación corporativa que se alinee a su estilo Por eso en la actualidad con la transformación digital y específicamente mediante las redes sociales, las actividades socialmente



responsables que realizan las empresas, tienen una alta visibilidad, se difunden y viralizan en línea. Y esto habilita el intercambio de experiencias tanto de usuarios, empleados, clientes, accionistas, es decir de todos los grupos de interés que determinan la reputación corporativa Es decir que la reputación corporativa de una empresa, está en manos de los empleados, por eso es sumamente importante que nuestros colaboradores se sientan motivados y comprometidos con el trabajo que realizan. Dotarlos de un ambiente de trabajo que donde sean respetados, escuchados y empoderados. A tal punto que toda la estrategia para gestionar la reputación corporativa, se viva tanto fuera como dentro de la empresa. Las empresas deben implementar estrategias que logren despertar e integrar: emociones, sentimientos, experiencias, volviendo a las bases de conexión humana, sumando lo humano y lo digital y así lograr mantener satisfechos a sus grupos de interés.
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COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL Y RSE Betsy Plaza Franco JEFE DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL TC TELEVISIÓN



[email protected]



L



a comunicación se ha convertido en un elemento primordial que facilita a los empresarios una gestión económica coordinada entre las divisiones corporativas, los clientes, los proveedores e intermediarios en diferentes partes del mundo. Es en este punto donde radica la importancia de la Comunicación Organizacional, entendida como la integración de todas las formas de comunicación con el propósito de fortalecer y fomentar su identidad, y por efecto, mejorar su imagen corporativa pues reconoce un modo de intercambiar sentidos, ejecutar acciones, distribuir responsabilidades, representar la realidad y transmitirla. Para generar una imagen positiva y demostrar que una organización desarrolla prácticas éticas y socialmente responsables, no sólo se deben hacer relaciones públicas sino que se puede recurrir a diversos sistemas, medios y espacios de comunicación como las reuniones formales e informales, la elaboración de balances sociales que superen la mera legalidad del Balance financiero, capacitaciones y entrenamientos, uso de la Internet y la intranet para mantener cohesionados los objetivos organizacionales



con los proyectos de vida individuales, los buzones de comunicación y sugerencias, las oficinas de atención a diferentes públicos, entre otras. Qué comunicar en RSE Para cumplir con los requisitos legales, la mayoría de las empresas sólo dan a conocer lo que hacen en términos financieros, dejando a un lado importantes aspectos que ayudan a fortalecer su “Good Will” o buen nombre de marca como su reputación corporativa. Estos aspectos son: Objetivos, misión, visión y principios de la organización; Procesos de reorganización empresarial; Cambios en la imagen corporativa; Riesgos no financieros; Cambios en la estrategia corporativa; Conflictos laborales de alto impacto y Desarrollo de buenas prácticas y relaciones laborales. Sin embargo esta revelación de información no financiera como principal activo de la empresa, no se puede quedar en el plano de la divulgación, sino que debe trascender y comunicar lo que realmente hace y pretende la empresa, pues es desde la comunicación y a través de ella, que se direcciona una
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organización hacia sus objetivos, que se logran establecer relaciones sólidas y duraderas con todos los stakeholders. Es de esta manera que la Comunicación Organizacional permite que el concepto de Responsabilidad Social Empresarial amplíe sus horizontes y no se limite a informar solamente a los inversionistas, pues existen otros grupos de interés, tanto internos como externos que son igual de importantes y que benefician a la organización, pues al informarles y comunicarles el accionar de la empresa reflejado en buenas prácticas, se fortalece y promueve tanto la identidad como la imagen corporativa.
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Cada vez más, los empresarios son conscientes de la importancia de proyectar y comunicar al mercado su quehacer en diferentes ámbitos, las prácticas que favorecen a la sociedad, los avaneces en investigación y desarrollo, el involucramiento con las comunidades y es así como se observa el incremento de la confianza que estos públicos externos e internos depositan en las organizaciones. Una organización que comunica adecuadamente sus acciones, proyectos y decisiones, es una organización confiable que atrae inversionistas y mejora el bienestar y la calidad de vida de quienes estamos en su entorno. Es por esta razón que las organizaciones socialmente
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aquellos que conforman la empresa y que establecen relaciones con ella, generando una serie de actitudes y actividades que benefician toda la comunidad. Sólo a través de la comunicación se puede crear una relación fundada en valores comunes que genera confianza, estructura los modos de pensamiento, impone conductas y cohesiona comportamientos. Así, con una oportuna, coherente y consistente comunicación estratégica y corporativa, la Responsabilidad Social Empresarial gestionada con claros y bien diferenciados roles y enfoques de sus grupos de interés, cuida la reputación de la empresa como un todo, es decir, gerencia la confianza, como un esfuerzo sostenido y planificado para establecer y mantener buena voluntad y comprensión entre una organización y sus audiencias.



responsables son recompensadas con una reputación más favorable que se refleja en la lealtad de los clientes, la pertenencia y orgullo de sus empleados, la confianza de los mercados financieros y de la misma administración pública. Más que información Si se tiene en cuenta lo anterior, la comunicación adquiere un rol significativo cuando los empresarios se dan cuenta que no se trata de publicar estados y balances financieros o establecer una serie de Códigos Éticos de transparencia que representen estrategias de comunicación hacia afuera, sino que debe generarse una transformación cultural que cubra a todos



Adicionalmente, los esfuerzos de las empresas están siendo motivados por los beneficios económicos que conlleva un mayor compromiso con la sociedad. Esto incluye el incremento de las ventas y la competitividad en el mercado regional, como consecuencia de empleados más motivados por trabajar en una empresa responsable y que es un “buen vecino” de la comunidad. Muchas empresas también reconocen la oportunidad y necesidad de destinar recursos privados hacia problemas sociales particulares, supliendo en algunos casos el papel del estado en distintas áreas. Es por esta razón que la Comunicación Organizacional se convierte en una herramienta: • Administrativa, que mejora y aclara los flujos de información, la toma de decisiones
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estratégicas, la conformación de grupos de trabajo y la resolución de conflictos. • De competitividad, pues incrementa la confianza en los clientes, los proveedores y los inversionistas, al presentar una administración transparente que reduce los riesgos de conflictos internos o problemas en el comportamiento de la empresa. • De posicionamiento publicitario y valorización de marca, al mostrar una organización con valor agregado en cuanto a su aporte a la comunidad. • Dinamizadora de la actividad empresarial en un ambiente de responsabilidad social, al mejorar las condiciones de vida de los trabajadores y de los grupos de interés de la comunidad. El aporte de la Comunicación Organizacional es primordial en el fortalecimiento de prácticas éticas y socialmente responsables, por este motivo se debe proponer una comunicación estratégica que debe ir más allá de las relaciones públicas o la publicidad hasta llegar a una “simétrica actitud empresarial donde se hace lo que se dice y se defiende lo que se cree, el valor de lo que hacemos, no sólo de aquello que decimos” En síntesis, la Comunicación Organizacional es un sistema integral que apoya el desarrollo de estrategias enfocadas hacia la ética y la Responsabilidad Social Empresarial.



BRASIL QUALITY SUMMIT 2017 • www.laqi.org



32



BRASIL QUALITY SUMMIT 2017 • www.laqi.org



33



BRASIL QUALITY SUMMIT 2017 • www.laqi.org



34



GESTÃO DO TALENTO HUMANO E SUA INFLUÊNCIA NA REPUTAÇÃO CORPORATIVA RELATÓRIO EXECUTIVO



Luiz Eduardo Neves Loureiro DIRETOR DE DESENVOLVIMENTO HUMANO ORGANIZACIONAL 4WINNERS [email protected]



A



reputação corporativa normalmente é tratada como um “projeto” a ser conduzido pelas áreas de marketing, departamento jurídico ou algum órgão regulador como compliance, por exemplo.



Nesse caso a pergunta a se fazer é: Se essa empresa tivesse opção continuaria fornecendo para mim?



Gasta-se muito dinheiro com isso mas nem sempre as empresas estão observando o que seus funcionários falam dela na hora do cafezinho, ou se seus funcionários são seus mais fieis clientes...



• • • 



Ficar atento com: • • • • • 



Perda de motivação (?) Promessas não cumpridas Penalização do talento Assédio moral Turnover



Com os fornecedores acontece algo parecido. São usados como parte importante do negócio e, muitas vezes são os primeiros a serem lembrados na hora da necessidade de se reduzir despesas gerando embates e decisões unilaterais que afetam o lado mais fracos.



Com seus fornecedores: Seja justo Estabeleça parceria de longo prazo Pratique o ganha/ganha/ganha



Com base nessas premissas e usando minha experiência profissional como consultor em Gestão, Liderança, Desenvolvimento de Equipes e Relacionamento com Clientes foi desenvolvida esta palestra. Com seus clientes: • • • • • 



Ouça o cliente Ouça até o que eles não dizem Seja verdadeiro Seu funcionário / seu cliente Pratique o ganha / ganha / ganha



Demonstrarei, com base nas minhas experiências de trabalho, como as empresas
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comprometem sua reputação e seus resultados financeiros por negligenciarem algumas regras elementares da gestão de pessoas, conhecidas desde os primórdios da administração. Demonstrarei também como é fácil identificar as falhas de gestão, tratá-las e, com isso diminuir os custos de recrutamento e seleção, aumentar o engajamento dos funcionários e, consequentemente, melhorar a margem
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operacional do negócio. Abordarei a contribuição da reputação corporativa para a perenidade do negócio; a fidelização de clientes; a retenção e atração dos melhores talentos do mercado e, por fim, a redução das disputas com a concorrência com base exclusivamente em preço.
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A ÉTICA E RSE COMO FERRAMENTAS FUNDAMENTAIS NA REPUTACAO CORPORATIVE”



BRASIL QUALITY SUMMIT 2017 • www.laqi.org



Relatórios de Sustentabilidade. Organizações que propugnavam o respeito aos Objetivos de Desenvolvimento do Milênio (ODM), aos Princípios do Equador e tinham como sonho integrar a carteira do Índice de Responsabilidade Social (ISE) da BM&FBovespa. As estruturas de sustentabilidade dentro de grandes empresas sofreram baixas e profissionais de primeira linha nos momentos de avanço, hoje ou padecem em trabalhos meramente burocráticos, ou simplesmente não fazem amis parte das equipes. O cenário não é alentador se comparado a poucos anos trás, quando o sonho de transformações reunia nos mesmos salões os principais executivos nacionais de organizações como Greenpeace, WWF. Instituto Socioambiental, Repórter Brasil e gigantes do mundo corporativo, como Wal-Mart Brasil, Unilever, Cargill e Maggi, entre outras organizações do mesmo porte. Ao final de 2015 a Organização das Nações Unidas conseguiu o consenso necessário para lançar os Objetivos de Desenvolvimento Sustentável (ODS), que substituíram os ODM



Dal Marcondes DIRETOR EXECUTIVO ENVOLVERDE



[email protected]



A



sustentabilidade e suas metas construídas ao longo de décadas oferecem uma plataforma de conhecimentos com o potencial de alimentar 10 bilhões de pessoas e oferecer todos os benefícios de uma civilização tecnologicamente evoluída



O início dos anos 2000 foram muito ricos em iniciativas de sustentabilidade de empresas e organizações sociais no Brasil. Muitos dos grandes pensadores da área, como Ignacy Sachs e Ray Anderson passaram um bom tempo em reuniões e encontros com executivos e empresários brasileiros que sonharam com um país líder em Responsabilidade Social e em ações socioeducativas capazes de criar, no país, os paradigmas de uma nova economia. Foi um tempo em que as empresas e organizações colocaram como prioridade a adequação aos preceitos da Global Reporting Iniciative (GRI) quando anualmente preparavam seus
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– Objetivos de Desenvolvimento do Milênio. Com 17 objetivos e 169 metas que devem ser alcançadas por todos os países até 2030. Sob o ponto de vista dos acordos e regulações internacionais houve um grande avanço na última década e meia, com as Conferências das Partes (COP) em diversas áreas, principalmente Clima, que com os estudos realizados pelo IPPC conseguiram derrubar muitas das argumentações apresentadas por céticos sobre o impacto das ações humanas em relação às mudanças no clima global. O problema não está mais no campo das leis e das regulações. Os diagnósticos estão feitos, sabe-se com grande margem de certeza que o atual meio de exploração dos recursos naturais, a produção linear e o descarte de resíduos no ambiente natural não podem continuar como padrão. A alimentação industrializada e o nível de desperdício relacionado ao consumo mostram sociedades ainda individualistas e desligadas dos problemas naturais e humanos, lembrando que essa separação entre natural e humano é artificial, uma vez que a humanidade é parte do ecossistema natural da Terra.
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A sustentabilidade e suas metas, construídas ao longo de décadas de estudos e conferências internacionais. Oferece uma plataforma de conhecimentos capazes de dar sustentação a uma economia que tem o potencial de alimentar 10 bilhões de pessoas com qualidade e, ainda, oferecer todos os benefícios de uma civilização tecnologicamente evoluída. Empresas, governos e organizações sociais estão perfeitamente habilitados a estabelecer metas e diretrizes em harmonia com o que há de mais avançado em conhecimento, ciência e utopia sustentável. Para garantir que isso pode ser feito há um exército de profissionais qualificados à espera da oportunidade de fazer a diferença. Pessoas que construíram o boom da sustentabilidade nos últimos 20 anos, que estudaram gestão ambiental nas dezenas de cursos que surgiram no país, que atuaram e se capacitaram em centenas de atividades e que construíram seu conhecimento em diálogos e debates estimulados por mídias ambientais, de sustentabilidade e por jornalistas com atuação na mídia tradicional. (#Envolverde) Dal Marcondes é jornalista com especialização em economia e meio ambiente e passagens por grandes redações da imprensa paulista, como Gazeta Mercantil, Agências France Presse, Dinheiro Vivo e Estado e revistas como IstoÉ e Exame. Atualmente é mestrando da ESPMSP com pesquisa em Modelos de Negócios no Jornalismo Digital e Pós-Industrial.
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do Investimento Social) é colocado como “uma parceria comercial entre empresas e organizações da sociedade civil que utiliza o poder das suas marcas em benefício mútuo”. O Instituto relata que esta ferramenta alinha as estratégias de marketing da empresa com as necessidades da sociedade, trazendo benefícios para a causa e para os negócios. E pode ser feito de duas maneiras, a empresa fazendo e desenvolvendo o seu próprio projeto de investimento social ou então uma parceria com uma organização da sociedade civil em um projeto, que, seja ele em parceria ou próprio, precisa estar alinhado com a missão, visão e valores da empresa.



MARKETING RESPONSABLE Marcus Nakagawa DIRETOR ADMINISTRATIVO ABRAPS ASOCIACAO BRASILEIRA DOS PROFISSIONAIS PELO DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL.



[email protected]



U



m empreendimento social é aquele que trabalha diretamente com causas sociais e/ ou ambientais, como ONGs, associações filantrópicas, fundação empresarial, entre outras que têm em sua missão, visão e valores o trabalho direto para resolver problemas do mundo. Estas não visam o lucro, mas sim o benefício ao seu público alvo final, sejam eles crianças, adolescentes, árvores, comunidades, tipos de animais etc. São geralmente geridas
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por meio de convênios governamentais, doações de pessoas físicas, incentivos fiscais, patrocínio e doação de empresas. E é nestes dois últimos quesitos que quero focar. Uma empresa pode fazer doações e apoiar este tipo de organização da sociedade civil agregando valor à sua imagem institucional, ao seu produto, se beneficiando de leis de incentivo e ainda deixando o funcionário mais motivado e engajado, uma vez que faz parte de empresa que trabalha com causa social e sustentável. Esta ferramenta é chamada de marketing relacionado à causa, que de acordo com o IDIS (Instituto para o Desenvolvimento



Temos alguns exemplos de sucessos como as sandálias Havaianas que fizeram parceria com o IPÊ (Instituto de Pesquisas Ecológicas) e, desde julho de 2004, lança coleções de sandálias estampadas com animais em extinção, as Havaianas-IPÊ. Os modelos desta coleção são comercializados em vários países e isto visa também levantar fundos para ações de conservação da fauna brasileira por meio do Instituto, já que 7% das vendas líquidas desta coleção são destinadas ao fundo. Até dezembro de 2013, já foram comercializados mais de 10 milhões de sandálias e destinados mais de cinco milhões de reais para o fundo institucional do IPÊ. As próprias ONGs nos seus sites colocam a possibilidade destes tipos de parceria e o formato que pode funcionar. Elas consideram neste tipo de parceria uma oportunidade de colaborar com a causa e principalmente ajudar a arrecadar recursos para a operação das suas atividades. A Fundação Dorina Nowill para Cegos, como exemplo, coloca alguns casos em seu site, mostrando que qualquer empresa
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que queira ser sua parceira pode utilizar esta ferramenta para agregar valor social e sustentável a sua marca. O ganha ganha é certo se a empresa entender a importância desta ação. Com isso poderá investir pesadamente em comunicação, assessoria de imprensa, mídias sociais e afins, colocando a marca em evidência com estes valores. Outro exemplo é a empresa Ypê, de produtos de limpeza como detergentes, sabão em pó, entre outros, que recebeu mais uma vez o prêmio Top of Mind 2013, do jornal Folha de São Paulo, na categoria Meio Ambiente. Este prêmio mostra as empresas mais lembradas do país espontaneamente pelos consumidores em diversas áreas de atuação. Muito desta lembrança, além das atividades ambientais corretas da empresa, vem também graças a parceria que a empresa tem com a Fundação SOS Mata Atlântica para plantios de árvore. A Ypê acabou divulgando bastante na mídia este projeto e agora colhe os seus frutos. As PMEs têm que se inspirar nestes casos e começar a buscar parcerias com ONGs próximas ou que tenha a mesma missão e valores. Este tipo de ação não é só para grandes empresas, existe a possibilidade de se fazer um bom projeto com um baixo investimento. Basta o empreendedor dar foco nesta ação, buscar um bom projeto e parceiro (ONG) e perseguir este diferencial de mercado como se fosse qualquer outra ferramenta de comunicação. Enfim, é uma ferramenta de marketing que agrega valor à marca e ainda ajuda o desenvolvimento sustentável do planeta e do ser humano. Acho que vale a pena, não?
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características de su capital humano, desde sus estilos de liderazgo y toma de decisiones hasta sus actitudes y motivación en el trabajo. Transformando así la gestión vertical y centralizada del modelo tradicional, hacia una gestión descentralizada, estratégica, participativa, con objetivos orientados hacia la calidad y productividad, que a su vez tienda al régimen laboral abierto y a la dirección de personas.



“GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO Y SU INFLUENCIA EN LA REPUTACIÓN CORPORATIVA”



Faviana Olivera Barrón GERENTE NACIONAL DE RECURSOS HUMANOS EMBOL.



[email protected]



E



l modelo actual de gestión de recursos humanos se enfoca en indicadores relacionados con el comportamiento de las personas dentro de las organizaciones, es decir, en sus competencias. Desde esta perspectiva, los recursos intangibles o el capital humano tiene valor a partir de la posibilidad de generar ventaja frente a la competencia y hacer la diferencia en cuanto a las metas organizacionales. Las organizaciones compiten por medio de las personas; cuando las empresas estudian a sus competidores necesitan analizar las



Es aquí donde los directivos tienen un rol fundamental para lograr que las actividades en el ámbito de los recursos humanos sean efectivas. En principio, les corresponde incluirlas como parte de la estrategia de la empresa y prestar atención a las necesidades de su personal en términos de capacitación y desarrollo, y revisar la información obtenida de las evaluaciones de desempeño para la retroalimentación correspondiente. Sin embargo, no solo los profesionales de Recursos Humanos y los directivos tienen responsabilidades en la gestión: también corresponde a los empleados regular su comportamiento en la organización y desarrollar competencias para su puesto y ser autocríticos con su desempeño. Cabe reconocer que el valor de los empleados, en tanto son activos intangibles, no puede medirse como si se tratara de activos intangibles. Su conocimiento y el comportamiento observado ayudan a elaborar predicciones sobre su desempeño, del que se espera una correlación positiva con los resultados financieros. Es clave comprender que para incrementar el valor de las personas en el tiempo, es necesario que
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las organizaciones sean capaces de garantizar buenas condiciones y una motivación constante hacia el desarrollo profesional del personal. Las personas generan valor debido a su diversidad: al poseer perfiles distintos pueden aportar una mayor gama de conocimientos y habilidades particulares, incrementando los resultados obtenidos en todas las funciones a su cargo y, como consecuencia directa, aumentando la productividad de la empresa. Demostrando que cuando las personas se sienten parte de la organización invertirán lo mejor de sí para el cumplimiento de los objetivos establecidos. Reconocer su individualidad, darles un propósito en la empresa, y favorecer el equilibrio entre la vida familiar y el trabajo, son elementos que estimulan la permanencia en un empleo; contrarrestando uno de los principales problemas en la gestión de personas en el Perú: la alta rotación de ejecutivos. La comprensión de la conducta de los individuos es fundamental, identificando y analizando los factores demográficos, educativos y sociales que suelen influenciar la fuerza laboral. Se puede concluir, entonces, que la creación de valor a través de las personas se consigue en la actualidad a partir de la inversión en capital humano, es decir, en la preocupación por su formación y desarrollo profesional. La organización debe orientarse hacia la potenciación de la inteligencia y la identificación del talento de sus colaboradores para ofrecer un valor añadido respecto a la competencia.
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“MARKETING RESPONSABLE Y SU IMPACTO EN LA REPUTACIÓN CORPORATIVA” Gricel Gamarra Giese ESCRITORA-ESPECIALISTA EN MARKETING



[email protected]



E



la reputación corporativa se convierte en un activo cada vez más importante para crear confianza y fidelización, en un entorno competitivo. Lo que somos, nuestra ética empresarial, nuestros valores y lo que hacemos son el común denominador del éxito empresarial actual; por lo tanto desde la dirección hasta el último empleado del servicio posventa, influyen, configuran y aumentan el valor de la marca de una compañía.



l mundo actual se encuentra inmerso en continuos cambios y adaptaciones hacia las nuevas tecnologías. El marketing actual, no es la excepción; así observamos que hoy en día, no solo está enfocado en las necesidades y las utilidades de la compañía, sino que debe preocuparse por las personas y el medio ambiente. Producto de ese cambio y adaptación se produce una ruptura de paradigmas estratégicos dentro de las empresas, cuando observamos que la preocupación ya no está concentrada en la imagen, la comunicación, las relaciones institucionales y la marca; el panorama actual lleva a la incorporación de nuevos términos y estrategias concentradas en un marketing responsable, reputación, responsabilidad social y ética corporativa. El marketing responsable está enfocado en las iniciativas sociales, ambientales, la mejora de la imagen de marca, la concientización al consumo responsable; elementos que atraen a los diferentes públicos, marcan la diferenciación



y el camino que deben transitar las empresas latinoamericanas para ser competitivamente rentables. Las instituciones que entren a estos nuevos planteamientos marcaran la diferenciación, generando una percepción positiva del mercado en general y un aumento de lealtad por parte del target del consumidor y los grupos de interés.



las empresas actuales deben considerar en su desarrollo, elementos de la actual realidad en mejora de la sociedad, valorando el impacto socio ambiental e influyendo en el consumo responsable, generando valores más allá de la creación de empleo y la generación de productos y servicios. Por lo tanto, los nuevos emprendedores saben que la responsabilidad social empresarial (RSE) es uno de los principales activos actuales.



Se debe entender que las nuevas empresas o



En este contexto de mutaciones y adaptaciones



Contar con una reputación corporativa ayuda a la institución a la cobertura de parte de los medios, legitimidad de parte de la comunidad, lealtad del cliente, colaboración de los partners, el compromiso de los empleados, el valor desde los inversionistas y la opinión favorable de parte de los activistas. En definitiva, la clave de este nuevo proceso empresarial debe estar enfocado desde la realización de un marketing responsable con estrategias de responsabilidad social que contribuyan a crecimiento de la reputación corporativa.
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“ÉTICA Y RSE COMO HERRAMIENTAS FUNDAMENTALES EN PARA LA REPUTACIÓN CORPORATIVA” RESUMEN EJECUTIVO



Jose Antonio Ríos Roman DIRECTOR EJECUTIVO GREENCHOICE BOLIVIA



[email protected]



L



a presente exposición es una colaboración de GREEENCHOICE para Latin Américan Quality Institute en autoría de Ezequiel Vigo y exposición de José Antonio Ríos Román experto ESP+ y CEO de GC. ¿Qué es la reputación corporativa? La reputación corporativa es un activo intangible generador de valor para las organizaciones. Por tanto, las empresas deben monitorearlo y gestionarlo. Ya que como muchos intangibles, no puede ser comprado, debe ser generado por la propia empresa. Un intangible es aquello que no se puede medir, es la diferencia entre el valor de los libros y el valor del mercado. Para tener una dimensión de la importancia del mismo, podemos decir que en algunas organizaciones, el valor de lo intangible en acciones, representa hasta el 90% de su valor. Cada organización es única, constituye, un conjunto de: valores, ritos y rituales que hacen



BOLIVIA QUALITY SUMMIT 2017 • www.laqi.org



su cultura, que junto con sus costumbres, configuran la identidad de la organización, su ADN, que determinará, de qué manera debe gestionarse la reputación. La reputación corporativa, se la estudia desde varios puntos de vista, según distintos autores, aunque en resumen se puede citar el criterio de Justo Villafane, que es la habilidad para: Detectar, Actuar, en consecuencia Comunicar y satisfacer las necesidades de los estakeholders en relación al reconocimiento que los mismos hacen de ellas, por ejemplo: Proveedores, Clientes, Accionistas, Gobierno, Competencia, Colaboradores, entre otros. Para entenderlo, pensemos en cada grupo de interés como cada una de las caras de un poliedro. Cada organización tendrá un poliedro
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distinto, y las caras serán el reconocimiento de cada stakeholder que se diferencia de los demás y que debe ser encarado correctamente para su gestión. La suma de todas las caras, será la reputación corporativa total de la organización. La identidad de la empresa junto con su operación a lo largo del tiempo, irá construyendo una realidad corporativa, es decir: Cantidad de operaciones que realiza; Resultados que obtiene; Calidad de la gestión de la organización; y Que talento posee. La manera para construir una buena reputación es: “Esfuérzate en ser lo que quieres parecer” (Socrates). Que nos agrega un término fundamental para entender la reputación, y es, “parecer”. Es decir, no basta con “ser” (tener una buena realidad corporativa) sino que es



necesario “parecerlo” (comunicarlo). La comunicación es fundamental, ya que será la herramienta para transmitir el valor a los stakeholders. Le servirá a la organización para comprometerse con los objetivos, y actuar en consecuencia para alcanzarlos. Podrá comunicarlos a los grupos de interés, para hacer efectivo su reconocimiento y así aumentar la reputación corporativa. Veamos el caso de VanGog. VanGog tenía una obra determinada, un arte que lo caracterizó, pero fue luego de su muerte cuando se hizo efectivo su reconocimiento. Si VanGog hubiera tenido otra comunicación para su arte, probablemente no hubiera muerto pobre. La comunicación por sí misma, no genera valor, solo puede transmitirlo. Es decir, sin un buen accionar de la organización: ético y transparente, con un gobierno corporativo
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“boca en boca” y mejores relaciones redituables con ellos. • Mayor retención y atracción del talento (calidad laboral que no sólo mejorará el sentido de pertenencia de los colaboradores, sino en eficiencia y productividad de la empresa). • Mejores relaciones con los proveedores (negociaciones más eficaces y mejores plazos, con capacidad ilimitada de generar acciones vinculadas con ellos). • Un gobierno dispuesto a propiciar un buen escenario en la industria en la que se desenvuelve la empresa. • Mayor valor de las acciones, para los accionistas. • Medios de comunicación más dispuestos a escuchar.  Capacidad de generar relaciones con los líderes de opinión, para garantizar una más rápida y menos costosa salida ante una crisis.



que lo rija, y con una responsabilidad social tangible, la comunicación no servirá de nada. Como se ve en márketing, por muy buena que sea una campaña, no podrá sostenerse por mucho tiempo si el producto es defectuoso.



• Dimensión internacional (la posibilidad de abrirse a nuevos mercados).



Veamos cómo gestionar la reputación. Antes de trabajar en ello, la organización debe poder detectar cuál es su situación actual, debe monitorearla, y por lo tanto medirla. Existen varios organismos, como MERCO que elaboran rankings de las empresas mejor reputadas, exponen su forma de hacerlo, en 6 variables:



• Ética y RSE (determinante para una buena reputación).



• Calidad y Oferta Comercial (de productos y servicios, que valor agregado ofrecen).



Interés:



• Resultados Económico Financieros (que representen un buen managing).



• Reputación interna (la calidad de su clima laboral y el talento que dispongan).



• Innovación (como su capacidad para proyectarse a largo plazo). Si se hace una buena gestión, se podrán dar distintos efectos en los grupos de



• Mayor fidelización de los clientes (a través de la confianza). • 



Aumento en las ventas por gozar del



• Tomando una frase de Aldo Leporati (CO de Porter Novelli). Una buena reputación,
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es como un avión viajando a 30.000 pies, los que disparen desde abajo, no tocarán la reputación de la empresa, en cambio, si pierde altura, algunos ya la alcanzan, y la harán bajar cada vez más, hasta llegar a un punto en que todos están atacando contra la organización. • Por tanto, antes de llegar a una crisis, es necesario ir actuando en pos de mejorar la reputación, y puede apalancarse en el Líder. • El Líder goza de una reputación independiente de la empresa pero existe un vínculo que puede hacer viable la transferencia de valor de un lado a otro, generando un círculo vicioso que puede facilitar la construcción de más reputaciones. • Por tanto, usemos una energía introspectiva. “Cualquier persona busca hacer negocios con gente que inspire confianza”, y sucede lo mismo con las organizaciones, deben generar esa “confianza” para hacer buenos negocios. • La rentabilidad de una empresa, no es el fin, sino el resultado de un buen accionar del conjunto de la organización.
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MARKETING RESPONSABLE Y SU IMPACTO EN LA REPUTACIÓN CORPORATIVA



Antonio Cano Zamora FUNDADOR & CEO THINKING SOCIAL



[email protected]



T



odos nos movemos en el mundo que conocemos, en el que sabemos cómo suceden las cosas, cómo viven las personas, qué productos hay disponibles para satisfacer las necesidades y cómo son las personas que conviven conmigo. De pronto, un día normal escuchamos una frase que nos recuerda que la perspectiva de la vida y del mundo no es la misma para todos. ¿Cómo que hay escuelas que no aceptan a tus hijos si tienen discapacidad? ¿Cómo que hay gente a la que le venden medicamentos falsos? ¿Cómo que determinada comunidad no tiene acceso al agua potable? ¿Cómo que el índice de matrimonio infantil sigue incrementándose? Varias de las personas que están frente a una empresa no conocen las dificultades que enfrentan día a día los grupos vulnerables. Varios de ellos están enfocados en que las ganancias son lo que definen a una empresa exitosa. En parte, es cierto. Sin embargo, que no estén cercanos o no hayan vivido esta realidad, no quiere decir que seamos incapaces de sentir empatía por una persona cuyo contexto es distinto al mío. El primer paso para cambiar al mundo es pensar en un derecho que yo tengo día a día, pero que es un privilegio para otros. No es tan complicado. Basta pensar en la siguiente fórmula:
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derecho más grupo vulnerable más una zona. El siguiente es responder la pregunta “¿Mi empresa qué puede hacer para cambiar eso? ¿Es una problemática que se resuelva desde el tipo de productos o servicios que ofrezco?” Seguramente, si partimos del hecho de que acabamos de encontrar una problemática, no conocemos cómo resolverla. Al investigar, casi siempre, encontraremos varias instituciones que contribuyen a que la calidad de vida de este grupo mejore. Debemos acercarnos a ellos,
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pedir que nos platiquen desde la experiencia, que nos digan qué es lo que ellos necesitan. Atrevernos a ver al otro como un igual sin las mismas oportunidades y no como una persona a la que le estoy haciendo un favor. Apelar a los derechos, no a la visión asistencialista, es lo que tenemos que buscar. Es importante reconocer que no sabemos resolver el problema, que hay gente que ya lo está haciendo y que, sobre todo, son ellos los que saben qué tipo de intervención es la más adecuada. Un donativo (que además es deducible de impuestos) puede ser la diferencia en que un proyecto sea exitoso o que tenga el alcance esperado. A veces no necesitamos complicarnos tanto inventando una propuesta. Las instituciones ya saben qué necesitan. Entonces, lo mejor que podemos hacer es que nuestro personal se involucre y sepa que, desde su labor, está apoyando a otras personas que merecen los mismos derechos. Sin embargo, otro camino sería el destinar dentro de mis productos o servicios, uno con causa. Es decir, que un porcentaje de esa venta se destine a cambiar la vida de otros o donar las ganancias de una determinada fecha. Este tipo de solución, además, podría ser la clave para que nuestros clientes también descubran que lo que para ellos es común es un privilegio en otra parte. Un tercer tipo de intervención sería involucrarse en el marketing social para transformar a mayor escala la vida de determinados grupos. Por ejemplo, Thinking Social trabaja de la mano con DKT. Sería falso decir que la entrega de condones a jóvenes no ayuda a prevenir embarazos adolescentes no deseados e infecciones de transmisión sexual. Sin embargo, no nos quedamos en este primer nivel de apoyo, esto sería evitar un problema a corto plazo. Damos un siguiente paso al considerar que estos jóvenes no tienen acceso a un derecho: el de la planificación familiar. ¿Qué hacemos entonces? Dar a los jóvenes información y herramientas que sirven dentro de su contexto, en el de ellos y no en el mío.
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pero puede aportar talento y el interés de sus integrantes para ser embajadores de cambio. Es la empresa quien puede buscar a qué institución apoyar con recursos para que su labor sea remunerada y tenga el alcance proyectado en la población. Sin embargo, si la problemática todavía no es visible, éste es un primer paso para encontrar, entre la población, donantes, voluntarios o consumidores que quieran sumarse al esfuerzo. Es aquí donde las agencias tienen las herramientas para vender una causa, los valores y ideales de quienes encabezan esa lucha y unirlos: crear una sinergia entre población, empresas e instituciones para hacer visibles los derechos que no son evidentes, para sensibilizar a la población y a las empresas, para definir qué personas pueden sumarse a nuestro esfuerzo y de qué manera. Para que una campaña de marketing social sea exitosa, debemos considerar los cuatro ejes que afectan cada producto y cómo éste habrá de modificarlos a su vez a corto, mediano y largo plazo, y en diferentes escalas. • Social: ¿Cómo es la vida de las personas sin este producto a nivel personal, familiar, comunidad, país? ¿Qué derechos son los que promoveremos con nuestra intervención o con determinado producto? • Político: ¿Hay algún programa de gobierno que intente resolver la misma problemática? ¿Ha sido efectiva la política pública en ello? • Ambiental: ¿Cómo es que impactamos el medio ambiente? ¿Habrá un cambio en cuanto a cuidado de los recursos naturales o no? • Económico: ¿Cómo es el ingreso familiar antes y después de mi intervención? ¿Mi intervención modifica la distribución del ingreso familiar? Cualquier empresa o persona puede buscar una causa que la motive. Quizá la empresa no tiene los conocimientos para resolver la problemática,



Las agencias, por su parte, pueden intervenir difundiendo los resultados de cómo, gracias al apoyo de las personas que son parte de X empresa, cierta población ha mejorado su calidad de vida. O bien, las instituciones tienen la oportunidad de buscar una agencia que los ponga en el mapa para, de esta manera, encontrar a las empresas que están dispuestos a comprometerse con ellas a largo plazo a través de productos, eventos, etc. En conclusión, para las empresas es importante involucrarse en el marketing social por diferentes razones. La primera es que las posiciona ante la competencia como una marca comprometida con la sociedad o con determinado grupo. La segunda es que permite a nuestros consumidores ser embajadores de una causa a través de la elección de un producto o, en el mejor de los casos, serlo a
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largo plazo. La tercera es que de esta manera las empresas deciden en quién invertir parte de sus impuestos. Pero la cuarta, y la más importante, es que visibilizamos un derecho al que no todos tienen acceso en su contexto. Difícilmente, una empresa podrá cambiar el mundo sola. Pero la suma de los esfuerzos de cada empresa y de cada persona que trabaja en ella puede determinar que la vida de otros mejore, por el simple hecho de que todos somos personas y todas merecemos las mismas oportunidades.
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GESTIÓN DEL TALENTO PARA EL ÉXITO, EN TIEMPOS DIFERENTES. Edner Granados INTERNATIONAL IMPACT SPEAKER



[email protected]



R



esumen ejecutivo de la Conferencia impartida por Edner Granados para LAQI en CDMX, Junio 2017.



Para lograr conectarlos con la organización, algunas medidas serían: integra sus metas personales con las de la empresa, que vean equidad de oportunidades, tareas en las que tengan libertad de acción, trato personalizado, coaching costumizado, que perciban a su jefe como líder e integrante a la vez, que se sientan en un entorno agradable, abierto y en el que no se genera estrés innecesario y donde encuentren un espacio para mejoramiento académico y de destrezas.



Y nos cambiaron la jugada... El mundo ha avanzado tan rápido, que hoy la gestión del talento se vuelve un verdadero reto dentro de las organizaciones, para los líderes y los expertos en recursos humanos. La tecnología, las redes sociales y los cambios de mentalidad y convivencia de las distintas generaciones, pone en jaque todo lo que sabíamos anteriormente acerca de gestión de talento. Tenemos mucho que aprender 1.- Las profesiones de hoy, no serán las profesiones del mañana. Imagina esto… Optimizadores de tráfico de Drones, Chefs de alimentos en impresoras 3D, Minimizadores del impacto del medio ambiente, Banqueros de Criptomonedas, arquitectos e ingenieros de tráfico automatizado. Éstas, son sólo unas de las profesiones más requeridas para 2030, según Thomas Frey, Del DaVinci Institute. Nadie nos dijo que así venía.



Ahora pensando en su generación antecesora, la generación X, ¿Cómo maximizar su potencial?



Hoy más que nunca, competencias como la rápida adaptación al cambio y la administración del mismo, son necesarias en las organizaciones. 2.- El talento de hoy no será el talento de mañana. “Para 2020, los Millennials, serán el 35% de la fuerza laboral”, afirma Mónica Flores, Presidenta de Manpower Group Latinoamérica y abunda, “para el 2030, serán el 75%.”



Entendiendo esto, necesitamos ahondar en sus motivaciones, su forma de conectar con la organización y su manera de ver la vida. Los Millennials, son personas con nuevas ideas, funcionan muy bien con multi tareas, no conciben la realidad sin tecnología, la calidad de vida es una prioridad, valoran la diversidad, son globales, emprendedores, y no se casan tanto con la empresa sino con su deseo de crecer y vivir.



La generación X, nacidos entre 1965 y 1979, son la generación predominante en la actualidad dentro de las organizaciones. Se caracterizan por ser analógico-digitales; es decir ellos nacieron sin computadoras, pero se han adaptado. Otros de los atributos que los distingue, es que son personas que cuidan su empleo, de ideas fijas, no les agrada la supervisión directa, no se desprenden del todo de la cultura organizacional y auto promueven su marca personal. ¿Cómo gestionarlos? A esta generación, muchos proyectos y la oportunidad de
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establecer prioridades y manejarlas. Valora su talento y experiencia, retroalimentarlos constantemente y que perciban beneficios e incentivos equitativos a la carga de trabajo. Les encanta la nueva tecnología. 3.- La importancia de hacer sembrado de marca hacia adentro. Employee Branding. El Employee Branding es todo un sistema de gestión de marca que tiene como objetivo generar lo necesario interna y externamente en la organización, para contagiar a los colaboradores de la ideología de la empresa, logrando un compromiso y amor por la misma. Al final del día, la idea es que diariamente nuestros empleados elijan estar con nosotros. Entendiendo que quiere el colaborador, que se puede resumir en: A) Atributos Funcionales. ¿Qué haré dentro de la organización y como me desarrollaré ? B) Valor Económico. recompensado?



¿Cómo



seré



C) Beneficios Psicológicos. ¿A qué empresa perteneceré y cómo contribuyó a algo más grande?



Pensando en la marca hacia dentro, sería bueno explorar qué personalidad de marca perciben los miembros de la organización de su empresa actualmente, como la podrían definir con una palabra. Esto nos puede dar información muy valiosa de la Marca hacia el interior y nos permite clarificar los atributos de Marca a reforzar y también los cambios de que deseamos crear. Como hemos podido ver en este artículo, el reto es interesante pero creo que si estamos muy alertas de los cambios que se están dando, podremos lograr una gestión del talento excepcional, que nos presenta oportunidades ilimitadas. ¡Éxito en la tarea!
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“ÉTICA Y RSE COMO HERRAMIENTAS FUNDAMENTALES PARA LA REPUTACIÓN CORPORATIVA” RESUMEN EJECUTIVO JULIO 2017



Alfredo Lopez DIRECTOR GENERAL AE COMUNICACIÓN E IMAGEN



[email protected]



S



in duda alguna la Reputación Corporativa de cualquier empresa está basada en sus Valores y la formación y valoración Ética de sus directivos y colaboradores. Quizás sea la tarea más difícil y delicada que cualquier empresario debe afrontar en su negocio, la cual se debe transmitir y compartir con clientes, proveedores y todos sus grupos de interés. La confianza no se gana de un momento a otro, es un proceso donde confluyen muchas situaciones, pero la más importante es la transparencia y ética con la que actuemos. Es increíble que muchas organizaciones con tiempo de estar operando carezcan de un Código de Ética y Conducta, no por actuar de una forma negativa, sino por no dejar claramente establecidos los lineamientos en los cuales se deben ajustar sus colaboradores y directivos, principalmente. Esto, sin temor a equivocarnos, tarde o temprano puede pasar una factura cara que ponga en riesgo la existencia de la organización y, con ello, dejar en tela de juicio la Reputación Corporativa de sus directivos.



MEXICO QUALITY SUMMIT 2017 • www.laqi.org



Es en este sentido que la Responsabilidad Social Corporativa se constituye como una de las herramientas más importantes para las empresas que pretenden ganar nuevos nichos de mercado y consolidar su presencia en los mercados donde ya operan. La práctica ética y responsable trae consigo muchos beneficios como la calidad, fidelidad, orgullo, confianza, seguridad, compromiso social y ambiental, entre otros tantos, que van a repercutir directamente en la generación de la tan anhelada Reputación Corporativa. La globalización nos ha obligado
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a ver de forma distinta cómo hacer negocios. Hoy la sociedad se está transformando y exige a las empresas más ética en sus operaciones, es por ello que, directivos y colaboradores, deben asumir la responsabilidad social para mejorar y ganar la confianza de sus grupos de interés, lo que nos llevará en el mediano plazo a construir mejores empresas y sociedades más satisfechas, confiadas en esas organizaciones que muestran ética y transparencia. Es aquí donde radica el compromiso conjunto, empresas y sociedad, de construir un entorno sostenible.



PERÚ QUALITY SUMMIT 2017 • www.laqi.org



64



PERÚ QUALITY SUMMIT 2017 • www.laqi.org



PERÚ QUALITY SUMMIT 2017



65



PERÚ QUALITY SUMMIT 2017 • www.laqi.org



66



MARKETING RESPONSABLE Y SU IMPACTO EN LA REPUTACIÓN CORPORATIVA
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humanidad. En esta nueva era, hacer negocios virtuosos y con nueva alma es obligación de toda sociedad responsable con la economía y el medioambiente. ¿Cómo desarrollar un Marketing Responsable, que genere impacto en su organización? . Innove su estrategia de Marketing



Liliana Arévalo SOCIA-DIRECTORA DIRECCIÓN ESTRATÉGICA
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odos los seres humanos, de una manera u otra, consciente o intuitivamente, estamos buscando evolucionar procurando un mundo más inclusivo y solidario, una comunidad social y globalmente responsable, una sociedad de armoniosa fraternidad, un planeta realmente sustentable. Estamos aspirando una nueva era de valores irrenunciables, donde imperen el desarrollo y la prosperidad, progrese la modernidad junto a la humanidad y, principalmente, de nuevas y extraordinarias experiencias que nos permitan disfrutar la vida a plenitud. Soul Marketing (Marketing con Alma) Hoy en día, las empresas más innovadoras buscan, además de posicionar su marca en la mente de sus clientes e intentar llegar a sus corazones a través de las emociones, generar experiencias centradas en altos valores, al momento de elegir productos y servicios “con alma” que les permitan satisfacer la última necesidad humana descubierta, la más grande de todas: la imperiosa satisfacción espiritual de sentirse bien, haciendo el bien.



En el libro Megatendencias 2010 Patricia Aburdene, predecía el surgimiento del consumidor movido por valores, algo que ya se está produciendo en la actualidad. En él describía economías sostenibles, con edificios “verdes”, estilos de vida ecológicos, programas de reciclaje, ecoturismo, servicios para desarrollar una vida saludable, comida orgánica y cuidados personales, etc., es decir la aparición de un consumidor consciente en espera de hacer negocios con empresas igualmente conscientes. Pasados están los días del Marketing que ofrecía, publicitando principalmente, productos que la empresa deseaba vender y que el consumidor, sin opinar, terminaba aceptando. Entonces se diseñaban campañas a favor de la marca creando aún y en ocasiones, falsas expectativas. Hoy el cliente maneja los medios de comunicación a su favor, utiliza las redes sociales, vigila que las empresas no perjudiquen en ninguna medida la salud física o mental del público, ni dañen el medio ambiente o simplemente incumplan sus ofertas, de forma que las empresas “sin alma” están en constante peligro de verse expuestas a reacciones adversas. Las marcas han dejado de ser propiedad exclusiva de las empresas, ahora lo son del cliente y este nuevo consumidor consciente está dispuesto a pagar más por productos que reflejen sus valores y un 50% manifiesta que, en igualdad de condiciones de precio, calidad y comodidad, prefiere hacer negocio con empresas socialmente responsables y comprometidas con el bienestar general de la



Examine primero si sus productos genuinamente intentan contribuir con la creación del mundo que sus clientes sueñan, para poder comunicar su estrategia con verdadera fortaleza. . Adoctrine a todas sus audiencias Transmita el valor y el sentido de hacer negocios con usted y su firma a nivel de todos sus stakeholders, generando orgullo e identificación con el silente lenguaje del ejemplo. . Desarrolle poderosos programas de reaprendizaje
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Blinde su marca y conquiste primeramente la mente y el corazón de su público interno, sea auténtico e íntegro. Solo personas apasionadas pueden hacer creíble su nueva propuesta de valor. . Conecte la nueva estrategia con la cultura Integre sus todas sus acciones y compromisos con la Visión, Misión y Valores. Construya una cultura que conmueva e inspire la vida de todos quienes tienen que ver con su empresa. Demuestre que realmente le preocupan las personas y el entorno que les rodea. . Conquiste e integre a sus públicos objetivos Rescate y cuente las leyendas, héroes y hazañas de su compañía. La narración de historias o “marketing de contenido” es una poderosa estrategia de difusión interpersonal y de redes. Apodérese de la mente, corazón y alma de sus clientes, no solo estableciendo verdaderas e incomparables diferencias sino siendo atrevidamente innovador, invulnerablemente coherente y experiencialmente sensacional.
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GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO Y SU INFLUENCIA EN LA REPUTACIÓN CORPORATIVA Reinaldo Serra GERENTE DE COMUNICACIÓN CORPORATIVA ININDES
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xiste consenso que los intangibles, precisamente el talento humano y la reputación corporativa, constituyen más de la mitad del valor de una organización. Una buena reputación representa un aspecto fundamental para toda empresa puesto que ayuda al proceso de fidelización de los clientes – cada vez más cambiantes y con mayores opciones – fortalece la identificación de sus trabajadores, desarrolla ventajas competitivas en medio de la interdependencia en que vivimos pero además interioriza la marca en la sociedad. Esto último es de suma importancia por cuanto no solo estamos hablando de posicionar la marca en la mente de sus consumidores o posibles consumidores sino de interiorizar la marca, vamos a decir, en el corazón de todos los sectores de la sociedad. Para ello es indispensable trabajar en la identidad corporativa de manera que proyectemos una imagen coherente y real; que sea reflejo de quienes somos verdaderamente y que por lo tanto, debe gestionarse de manera sostenida y durante los tiempos de paz. Todo ello demanda una gestión de comunicación corporativa estratégica que implica tanto la comunicación externa como la interna. En esta última, se debe gestar un punto de encuentro con la gestión del talento humano, sin cuyo concurso e involucramiento no es posible construir una buena reputación corporativa. Felizmente, en nuestro tiempo se ha desarrollado mucho el concepto del talento humano, superando así el viejo paradigma que consideraba al trabajador como un simple recurso, es decir, como un elemento más dentro de la cadena productiva, desestimando la capacidad que tiene el hombre para reinventarse siempre que reciba la motivación y las oportunidades necesarias. El desarrollo del talento humano incorpora los procesos de



selección y retención de los colaboradores pero sobre todo su desarrollo, es decir su crecimiento tanto en competencias como en virtudes. Durante este proceso se concreta, desarrolla y fortalece la relación del trabajador con la organización a través de una cultura organizacional que los caracteriza y distingue frente a otras organizaciones similares. Como resultado tendremos un comportamiento organizacional que será percibido y reconocido



por sus grupos de interés y la sociedad en su conjunto. No hay mejor fundamento que nuestra buena reputación para afrontar las famosas crisis de imagen a la cual toda organización es vulnerable. Tampoco hay mayor capital que nuestros propios trabajadores para afrontar situaciones de crisis de todo tipo en la empresa. Si quiere trabajadores así, hágalos felices.
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“ÉTICA Y RSE COMO HERRAMIENTAS FUNDAMENTALES EN LA LA REPUTACIÓN CORPORATIVA” Ricardo Cuba García DIRECTOR FUNDADOR ERRE ESE MÁS
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clientes y los proveedores. Para ellos usemos los mecanismos que son reconocidos como buenas prácticas. Por ejemplo, en el caso de los colaboradores, mediciones de clima, comunicación interna. Con nuestros clientes, calidad, atención a reclamos. Con nuestros proveedores, homologación. Con esto tenemos varios frentes cubiertos.



n el corazón de la responsabilidad social reside la ética de las personas. Pero se trata de personas con el poder de crear, transformar o desaparecer empresas. Personas que impactan en otras personas, en otras empresas y en el medioambiente. Personas que pueden ser líderes o tiranos de su propio reino. ¿Cómo actuar bien? ¿Cómo ser justo? ¿Cómo ser responsable?



La gestión no acaba aún, ya que debemos encargarnos de los beneficios. Es decir, obtener la máxima rentabilidad de una gestión que nace en la ética. Acá el primer beneficio es reputacional. Decimos primero porque es el que llega antes. Hay que contar lo que se hace. Esta frase encierra dos conceptos. Comunicar adecuadamente y seleccionar nuestro público.



Aquí empieza la cuestión. En nuestro país confundimos Ser Bueno con Ser Responsable. No me malinterpreten, ambos son positivos, pero con alcances diferentes. Una buena empresa es definida por acciones como donaciones, filantropía, ayuda social, voluntariado en navidad, apoyo a personas de escasos recursos. Una respuesta natural ante una necesidad latente en un país que aún no supera sus diferencias. La responsabilidad social supone un sistema de gestión. Una estrategia y un norte definido. Un reconocimiento de la importancia de nuestras decisiones empresariales. La primera fija su mirada en la comunidad, los que necesitan de



nuestra ayuda. La segunda fija la mirada en la manera cómo hacemos empresa. La ética empresarial es identificar tu rol como empresa frente a los otros: tus colaboradores, tus proveedores, el estado, la comunidad. Los llamados grupos de interés. Este método de organizar una empresa trae de manera natural un diálogo sobre lo que el otro desea, el nivel de



expectativa y la importancia para la empresa. Una empresa que decide por el modelo integra estas expectativas en su estrategia de negocio. No existe una receta aplicable a todas las empresas. Sin embargo, en todos los casos se contempla identificar, priorizar y atender a los grupos de interés. Mi recomendación siempre es empezar por casa: Los colaboradores, los



La ética y las empresas son conceptos que deben ir de la mano para impulsar el desarrollo y ayudarnos a crear una nueva clase de empresarios. Empresarios que creen firmemente en que deben dejar un mundo mejor. Así expandiendo nuestros brazos, apoyando a otros y siendo apoyados al mismo tiempo podremos mantenernos en el camino de la sostenibilidad.



IMPACTO MEDIATICO 2017 • www.laqi.org



IMPACTO MEDIATICO SUMMIT 2017 LAQI proporciona inteligencia empresarial para más de 3000 empresas en la región a través de nuestra metodología de mejora continua LAEM, conformada por los conceptos de Calidad y Responsabilidad Total. Publicamos una revista líder de negocios responsables y de calidad, además de reportes de investigación. Nuestras conferencias son ampliamente reconocidas como las mejores en el campo de la Calidad Total, Responsabilidad Empresarial y Desarrollo Sostenible. Para conocer más sobre LAQI y nuestro modelo de excelencia para empresas e instituciones, por favor visite nuestro website: www.laqi.org La misión ética de LAQI es ayudar a las empresas de toda América Latina a hacer lo correcto por sus clientes y por el planeta. Creemos que esto no solo es garantizar un futuro para todos, sino también un buen negocio. Servimos a las comunidades en materia de Calidad Total, Responsabilidad Social Empresarial, Desarrollo Sostenible, así como también en materia de Reputación, Cumplimiento de Normas y de Gobernanza Corporativa. Generamos, a través de nuestros encuentros, espacios de inteligencia de negocios y enriquecedoras reuniones de actualidad.
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inalizando exitosamente nuestras cumbres empresariales en los países de Colombia, Ecuador, Brasil, Bolivia, México y Perú. Desde el 30 de junio hasta el 30 de agosto realizamos encuestas a los líderes miembros participantes sobre la experiencia vivida en los Quality Summit´s; obteniendo así un feedback positivo de 755 respuestas de nuestras 1200 encuestas. En ese sentido, compartimos los cuadros de esta tabulación.



Es así que en LAQI estamos satisfechos por la aceptación positiva de nuestros miembros y nos motiva a continuar con nuestro objetivo de implantar en el empresariado latinoamericano una visión de Responsabilidad Total con acciones sostenibles durante la actividad empresarial y alcanzar la Calidad Total en procesos, productos y servicios.
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