— Declaracion de B Lab en relacidon con asuntos controversiales:
Lab Agencias de cobranza en mercados emergentes

Abordaje de B Lab en relacién con asuntos controversiales y con la Certificacion de
Empresa B

En su caracter de empresas con fines de lucro que cumplen los mas rigurosos estandares
generales de transparencia, responsabilidad y desempefio social y ambiental, las Empresas B
Certificadas lideran el movimiento que utiliza los negocios para generar un impacto positivo en
el mundo.

Ya sea a partir de la informacion que brinda la empresa en su Cuestionario de divulgacion, de
un reporte generado por un tercero a través del Proceso de denuncia formal de B Lab o de
informacién publicamente disponible sobre los estandares y requisitos de la Certificacion de
Empresa B, es habitual que surjan preguntas complejas sobre qué peso deberian tener ciertos
asuntos controversiales del mundo de los negocios en la elegibilidad de una empresa para
obtener la Certificacion. El Consejo Asesor de Estandares independiente de B Lab se encarga
de determinar estos asuntos, en el marco del proceso de revision de la informacion provista.

El Cuestionario de divulgacion de informacion confidencial es la base de este proceso de
revision, que abarca industrias y practicas sensibles, resultados potencialmente negativos y
sanciones, y esta disefiado a partir de estandares y evaluaciones independientes, como la Lista
de exclusion de IFC y las convenciones de la Organizacion Internacional del Trabajo. No
obstante, dado que ninguna lista de cuestiones sensibles estara absolutamente completa, B
Lab se reserva el derecho de realizar procesos de revision similares ante temas que no estén
actualmente en el Cuestionario de divulgacion de informacién confidencial, pero que podrian
ser un motivo significativo de preocupacion para las partes interesadas y que potencialmente
podrian infringir la Declaracion de Interdependencia del movimiento de Empresas B.

Ante nuevas industrias 0 cuestiones emergentes para los cuales aun no hay un modelo de
toma de decisiones, B Lab investiga el tema para ayudar a informar la decisién del Consejo
Asesor de Estandares. Esta investigacién se basa en fuentes secundarias recopiladas por el
equipo de B Lab con el objetivo de identificar y comprender los diversos motivos de
preocupacién en relacion con esa industria o ese tema y las diversas perspectivas de las partes
interesadas. Esto incluye un analisis de la cobertura mediatica de la industria y su impacto,
cdmo se analiza este tema en otros estandares, politicas publicas actuales y recomendaciones
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relacionadas de parte de organizaciones sin fines de lucro y otros expertos, ejemplos de
referentes (potencialmente positivos y negativos) que son parte de la industria, y otros
comentarios publicos y perspectivas a nivel general. A su vez, este contenido se utiliza con el
fin de desarrollar el marco para la revisién del Consejo Asesor de Estandares, y determina qué
tipos de preguntas deben responder cada empresa como parte de su revision.

Con respecto a las industrias controversiales, existe una tension natural y saludable entre la
tendencia a excluir de la elegibilidad para la Certificacion de Empresa B a todas las empresas
en estas industrias y la necesidad de un liderazgo que posibilite la transformacién de la cultura,
el comportamiento y el impacto de dichas industrias. Si bien B Lab y su Consejo Asesor de
Estandares pueden determinar que una industria en su totalidad no sea elegible para la
Certificacién debido a sus practicas o impactos negativos, también reconocen que, dentro de
las industrias controversiales, puede haber empresas que gestionan de manera significativa
estos posibles impactos negativos o controversias. En estas circunstancias, es mas importante
poder distinguir entre los buenos y malos actores, asi como entre las empresas con
desempefo bueno, mejor y excelente, mediante el uso de estandares estrictos de desempeio
social y ambiental verificado, responsabilidad juridica y transparencia publica. La existencia de
estandares creibles y transparentes beneficia a todas las partes interesadas, ya que da lugar a
mejores decisiones en cuanto a politicas, inversiones, compras y empleo.

Teniendo en cuenta que existen diversos y razonables puntos de vista en cuanto a qué es lo
que contribuye a una prosperidad compartida y durable para todos, B Lab y su Consejo Asesor
de Estandares decidiran sobre la elegibilidad para la Certificacion de Empresa B y, en caso
positivo, les exigiran a las empresas de industrias, politicas y practicas controversiales que
sean transparentes en torno a sus practicas y a como trabajan para gestionar y mitigar estas
cuestiones. Ademas, B Lab documentara y compartira estas posturas publicamente para que
todas las partes interesadas, incluidos los ciudadanos y responsables politicos, elaboren sus
propios juicios sobre el desempefio de una empresa y fomenten debates publicos serios y
constructivos sobre cuestiones relevantes. Las declaraciones y los marcos existentes sobre
cuestiones controversiales de B Lab se encuentran disponibles aqui.

Al igual que los estandares de B Lab, estos marcos estan sujetos a modificaciones, y
esperamos poder mejorarlos en el futuro. B Lab celebra otros puntos de vista a medida que
continia ampliando su perspectiva y espera contribuir a un debate constructivo sobre el rol de
los negocios en la sociedad.

Independientemente de la elegibilidad para la Certificacion de Empresa B, las empresas de
cualquier industria pueden usar la Evaluacion de Impacto B como herramienta de gestion del
impacto con el objetivo de evaluar y mejorar sus practicas generales y/o de adoptar una
estructura juridica de gobernanza de las partes interesadas (por ejemplo, una empresa de
beneficio e interés colectivo) adecuada a la estructura corporativa y la jurisdiccién actuales de
la empresa.
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Si tiene alguna pregunta o un comentario sobre el abordaje de B Lab en cuanto a las
cuestiones que figuran a continuacion, envie un correo electrénico dirigido a Dan Osusky,
Director de Estandares de B Lab, a la siguiente direccion Dosusky@bcorporation.net.

Empresas de la industria de cobranza en mercados emergentes y Certificaciéon de
Empresa B

Las agencias de cobranza son controversiales debido a las denuncias de trato contrario a la
ética de los prestatarios y las preocupaciones sobre la precisién, privacidad y seguridad de los
datos de los prestatarios.

En respuesta a estas controversias, B Lab y su Consejo Asesor de Estandares independiente
han tomado la siguiente decision en relacién con la elegibilidad de estas empresas para la
Certificacién de Empresa B:

Las empresas que trabajan en la industria de cobranza en mercados emergentes son
elegibles para la Certificacion de Empresa B con una revision adicional por parte del
Consejo Asesor de Estandares con el objetivo de garantizar que gestionen y
demuestren liderazgo proactivo respecto de cuestiones sensibles e importantes de la
industria, que analizaremos a continuacion; en caso de que sean elegibles, deberan
incluir mas informacioén al respecto en su perfil de Empresa B.

Datos acerca de la industria de cobranza

Las agencias de cobranza son organizaciones contratadas por acreedores (principalmente,
bancos) para prestar servicios especializados de cobranza de deudas vencidas. Los servicios
incluyen contactar e interactuar con los deudores para mejorar la probabilidad de que salden
dichas deudas, tarea que puede llevarse a cabo en persona o mediante el uso de métodos de
telecomunicacién, como llamadas, correos electronicos, mensajes de texto a los prestatarios,
etc. En los mercados menos evolucionados, se suelen usar mas las cobranzas de campo (es
decir, puerta a puerta) que los centros de llamadas, mientras que en los mercados mas
avanzados, el contacto de campo es infimo y se suele hacer foco en los cobranzas por teléfono
y las cartas.

Si bien muchos acreedores tienen departamentos propios que llevan a cabo los servicios de
cobranza, las agencias de cobranza especializadas tienen como objetivo complementar de
forma eficiente o suplir las brechas que existen en las tareas de cobranza especificas sin
aumentar los gastos generales para el acreedor. En general, existen dos modelos de negocios
mediante los que operan las agencias de cobranza. En uno de los modelos, los acreedores
contratan a las agencias de cobranza solo para cobrar la deuda, por lo que la agencia de
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cobranza es simplemente un proveedor de servicios para el acreedor. En el otro modelo, las
agencias de cobranza les compran la deuda de los prestatarios a los acreedores, lo que las
convierte en el receptor final de la deuda cobrada.

A pesar de las controversias que se describen a continuacion, reconocemos que, dado que no
pueden existir sistemas de préstamo sin devolucién, y que la devolucion exige un cobro, las
practicas de cobranza son fundamentales para un sistema financiero que opere de forma
responsable?.

Controversias relacionadas con la industria de cobranza

Existen dos controversias principales e interrelacionadas con la industria de cobranza: el trato
contrario a la ética de los prestatarios y las inquietudes sobre la precision, privacidad y
seguridad de los datos de los prestatarios. A continuacion, describimos cada una de ellas en
mayor detalle.

Trato contrario a la ética de los prestatarios: Debido a los servicios que ofrecen las agencias
de cobranza, estas tienen la tarea de contactar a las personas que no han podido pagar sus
deudas dentro del plazo estipulado, lo que puede ocurrir por distintos factores, como
emergencias financieras, dificultades econémicas o simplemente haber aceptado un préstamo
que, en ultima instancia, no era lo mejor para ellas. Estas cuestiones afectan principalmente a
personas de bajos ingresos y, como resultado de eso y de las circunstancias directas que
pueden provocar su incapacidad de pago, las personas involucradas con las entidades de
cobranza estan en una posicion de mayor vulnerabilidad. Por otra parte, es probable que
tengan o no un alto grado de conocimientos o concientizacion con respecto a las finanzas, lo
que también podria haber contribuido a sus circunstancias y hacer que sean mas propensas al
acoso o las amenazas presentes en el proceso de cobranza.

Por lo tanto, existe un conflicto de intereses inherente entre los dos grupos: por una parte, las
entidades de cobranza tienen la tarea de garantizar o de maximizar, el pago de una deuda, ya
sea para si mismas o para los acreedores que las han contratado. Por otro lado, las personas a
las que deben contactar estan en una posicidon de vulnerabilidad como resultado de su
situacién financiera, y el pago de la deuda de acuerdo con el cronograma que pretende la
entidad de cobranza quizas no sea posible o no sea lo mejor para los deudores. Como
consecuencia de esto, muchas agencias de cobranza priorizan la maximizacion del cobro por
sobre el trato ético de los prestatarios y esto los lleva a tener conductas poco éticas y
posiblemente perjudiciales, como el contacto excesivo (incluido el contacto en horarios poco
frecuentes), la comunicacién con los prestatarios a pesar de que se les haya solicitado que no
lo hagan, la conducta agresiva o descortés, el inicio de acciones contra los prestatarios, etc.
Por ejemplo, en el caso de cobranza en los Estados Unidos donde hay datos disponibles, una
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encuesta® realizada por la Oficina de Proteccion Financiera al Consumidor (CFPB) indica que el
37% de los prestatarios dijeron que el acreedor o la agencia de cobranza intentaron
comunicarse con ellos al menos cuatro veces por semana, y el 32% dijo que las
comunicaciones no se detuvieron a pesar de que les solicitaron al acreedor o a la agencia de
cobranza que dejaran de comunicarse con ellos. Debido a la falta de datos y, posiblemente, a
una imposicion reglamentaria menos rigida en los mercados emergentes, el riesgo de que se
cometan estas practicas es bastante similar.

En los mercados emergentes, donde quizas no haya una amenaza fuerte y confiable de las
repercusiones juridicas que implica la falta de pago de deudas, se cree que “se necesita” un
contacto mas intenso con el cliente, lo cual aumenta el riesgo de abusos contra el cliente®. Este
riesgo se suma a otros desafios, como los marcos débiles de proteccion del prestatario, la falta
de concientizacion financiera de los prestatarios, la poca disponibilidad de informacion crediticia
confiable por parte de las oficinas de crédito y la inversion insuficiente en las capacidades de
cobro por parte de los acreedores®.

Precision, privacidad y seguridad de los datos: Al igual que con las preocupaciones
descritas anteriormente, otra cuestion inherente a los servicios de las agencias de cobranza es
el hecho de que son propietarias o tienen acceso a una gran cantidad de informacion personal
sensible, incluidos los datos de identificacién personal, la informacion de contacto y las
responsabilidades financieras. El acceso a este tipo de datos, en especial en lo que se pueden
considerar organizaciones complejas y departamentos multiples, significa que existe un riesgo
de divulgacion de informacién confidencial o de uso indebido de estos datos.

En los casos en que el modelo de negocios de la agencia de cobranza esta disefiado en torno
a la compra de las deudas de las personas, es habitual que las agencias de cobranza compren
la deuda después de que se haya vendido y revendido varias veces. La complejidad de estas
transacciones puede hacer que las agencias de cobranza adquieran datos de poca calidad, lo
que implica contar con informacién incorrecta sobre una persona y su préstamo. En la encuesta
llevada a cabo por la CFPB en los Estados Unidos, el 53% de las personas que fueron
contactadas por una entidad de cobranza indicaron que la deuda no era de ellas, que era de un
familiar o que el monto era incorrecto. En el ultimo afo, cerca del 27% de los prestatarios que
fueron contactados informaron haber disputado una deuda con el acreedor o la entidad de
cobranza®.

Mejores practicas para la gestion de cobranza
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Como se describié anteriormente, las Empresas B que operan en la industria de cobranza en
mercados emergentes deben demostrar que implementaron mejores practicas de gestion eficaz
de las cuestiones sensibles y significativas presentes en la industria.

Sin embargo, a pesar de la naturaleza controversial de sus servicios, no existen estandares
mundiales ni mejores practicas universales para la industria de cobranza, y las practicas de la
industria suelen variar segun el pais por la region. En 2012, la International Finance
Corporation solicitd un estudio de practicas de cobranza en los mercados emergentes con el
objetivo de documentar los mecanismos de control que emplean actualmente las agencias de
cobranza y asi promover las practicas éticas. En funcién de esto, el estudio pretende formular
recomendaciones para los mecanismos de control que pueden usar las agencias de cobranza y
los acreedores a fin de garantizar que las practicas reales coincidan con la conducta que se
espera de ellas.

Al determinar la elegibilidad de las agencias de cobranza en los mercados emergentes para la
Certificaciéon de Empresa B, B Lab usara las siguientes practicas a modo de referencia para
evaluar el desempefio de la empresa en cuanto a las cuestiones significativas para la industria,
segun lo dispuesto en el informe de la IFC:

1. Supervision de las practicas de cobranza por parte de la gerencia sénior: la
participacién de la gerencia sénior en la definicion y supervision de las practicas de
cobranza, en lugar de que lo haga solo el departamento de cobros, ayuda a garantizar
que se tengan en cuenta las relaciones con el cliente y la responsabilidad social
corporativa en la estrategia y los procesos de cobranza de la empresa.

2. Contacto virtual con los deudores: la utilizacién de canales de voz centralizados (es
decir, los centros de llamada) en lugar de las operaciones de cobranza de campo.

3. Gestion de recursos humanos: contratacion de personal calificado que se capacite
regularmente en las practicas éticas de cobranza, incluida una tarjeta de puntaje
equilibrada para evaluar el desempefio que se enfoque en el cumplimiento del proceso
al igual que en el monto del cobro.

4. Sistemas de control y gestiéon de reclamos: control de las llamadas con herramientas
avanzadas, como la deteccidon de lenguaje inadecuado, las comunicaciones de
seguimiento aleatorias con los clientes, los sistemas formales de gestion de reclamos
(como las lineas directas) y la publicidad de estos mecanismos para los prestatarios.
También se incluyen los canales eficaces de presentacion de denuncias y un equipo de
auditoria interna independiente que evalle los procesos en cuanto a su impacto en los
clientes.

5. Innovacion del proceso: Utilizacion de herramientas sistematicas y analiticas que
ayuden a las agencias de cobranza a evaluar las circunstancias de los prestatarios y a
elegir enfoques que coincidan con la posible capacidad y voluntad de pago de los
clientes, a fin de maximizar los cobros y minimizar la posibilidad de maltrato.
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Destacada

Habitual

POLITICA DE La responsabilidad social La eficacia del cobro es lo principal,
COBRANZA — corporativa, los riesgos a la pero, al mismo tiempo, se reconoce
Alcance de la reputacion y la relacién con el la importancia del riesgo a la
politica cliente son tan importantes como reputacion y de la relacion con el

la eficacia del cobro cliente
POLITICA DE El comité de la Junta aprueba la El comité ejecutivo aprueba la
COBRANZA - politica de cobranza politica

Participacion de la
gerencia ejecutiva

GESTION DEL e Poca utilizacion de tareas e Combinacion de tareas de
PROCESO - de campo campo y telefonicas
Cobranzas de Sin manejo de efectivo e Se maneja efectivo hasta
campo Las tareas de campo se cierto punto

usan, principalmente, para

la busqueda y localizacién

de deudores, y la

recuperacion de activos
GESTION DEL e Uso frecuente de llamadas e Combinacion de tareas
PROCESO - telefonicas telefénicas y de campo
Cobranzas por e Todas las llamadas estan e La mayoria de las llamadas
teléfono guionadas, existe un estan guionadas

protocolo de finalizaciéon de
la llamada

e Discado predictivo
Capacitacién en el uso de
registros de llamadas

e No se realiza el discado
predictivo

e Poca capacitacion en el uso
de registros de llamadas

GESTION DE LAS
HABILIDADES
DEL EMPLEADO -
Experiencia
promedio

e Mas de 5 afios

e Entre 1y 3 anos

GESTION DE LAS
HABILIDADES
DEL EMPLEADO -
Horas de
capacitacion por
afo

e Entre 80 y 100 horas

e 15 horas




GESTION DE LAS
HABILIDADES
DEL EMPLEADO —
Capacitacion en
las practicas éticas
de cobranza

Entre 30 y 100 horas, con
cursos de actualizacion
trimestrales

Entre 10 y 30 horas, con
cursos de actualizacion
anuales

GESTION DE LAS

Tarjetas de puntaje

Los agentes de cobranza de

HABILIDADES equilibradas con elementos campo son evaluados en
DEL EMPLEADO - financieros y de proceso funcién de su desempefio
Evaluacién de Sanciones severas en caso financiero
desempefio de transgresién Los agentes de cobranza por
canales de voz son
evaluados con distintos
criterios
SISTEMAS DE Todas las llamadas se Algunas llamadas se graban
MONITOREO - registran y monitorean y se revisan solo en caso de
Cobranzas por Programas para detectar el quejas
teléfono tono de voz y el uso de No existe un programa para
lenguaje abusivo controlar la calidad de la
Centros de llamadas interaccion
centralizados de planta Llamadas desde sucursales
abierta con supervision y centros de llamada;
estricta supervision adecuada de los
centros de llamadas
SISTEMAS DE El personal interno El personal interno participa
MONITOREO — participa en las en las operaciones de la

Cobranzas por
parte de terceros

operaciones de la agencia
Controles rigurosos
(llamadas o visitas internas
aleatorias, proceso de
gestion de reclamos
claramente definido, sin
manejo efectivo)

agencia
Controles rigurosos vigentes

A criterio de B Lab y de su Consejo Asesor de Estandares, las Empresas B Certificadas que
operan en la industria de cobranza en mercados emergentes deben tener, al menos, la mayoria
de los mecanismos de control mencionados arriba como “destacados™.

8 El Anexo C del informe de la IFC compara las practicas de cobranza en los mercados emergentes y las
clasifica como Destacadas, Habituales y Minimas. Si bien la lista hace énfasis en los mecanismos de
control para las agencias de cobranza que usan los métodos de telecomunicacion como el principal




Revision y divulgacion del Consejo Asesor de Estandares:

Debido al rol principal que tiene el pago de los préstamos y, por ende, el cobro de deudas para
garantizar que exista un panorama financiero responsable, y al consenso general de que la
cobranza es una actividad necesaria como parte del funcionamiento saludable del sector de
servicios financieros en general, el Consejo Asesor de Estandares determin6 que es adecuado
certificar a aquellas agencias de cobranza en mercados emergentes que puedan demostrar
practicas “destacadas” y proactivas para reducir el riesgo de perjuicio a raiz de practicas
potencialmente inescrupulosas, segun lo que figura en la tabla anterior.

Las empresas que participen en la industria de cobranza en mercados emergentes que quieran
obtener la Certificaciéon de Empresa B deberan presentar informacion sobre el modo en que
abordan los problemas significativos de la industria, incluidos los mecanismos de control
durante el proceso de cobranza; ademas, estaran sujetas a una verificacion de antecedentes.

Luego, el Consejo Asesor de Estandares revisard esta informacion para determinar si la
empresa esta mitigando de manera adecuada las inquietudes planteadas anteriormente y si
aborda proactivamente los desafios de la industria. Esto incluira, como minimo, una
investigacion y una determinacion relacionadas con las siguientes preguntas:

1. ¢La politica de cobranza de la empresa fue redactada por un equipo distinto al equipo
de cobros? ¢ Esta politica esta autorizada por el comité de la Junta?

2. ¢La empresa cuenta con politicas y practicas disefadas especificamente para el trato
ético de los prestatarios? 4 Cuales son?

3. ¢La empresa tiene politicas y practicas para impartir educacion financiera a los
prestatarios e informarlos sobre las leyes de proteccién al consumidor y los marcos que
existen en el pais en el que operan?

4. ;La empresa cuenta con un proceso de comentarios y un mecanismo de resolucion de
reclamos para los prestatarios que hayan sido tratados de manera contraria a la ética?

5. ¢La empresa tiene antecedentes por demandar a los prestatarios con los que ha
trabajado?

6. ¢La empresa tiene procesos de verificacion de datos previos al inicio del proceso de
cobranza (en especial cuando la empresa adquiere la deuda de otra empresa)?

7. Si durante el proceso de cobranza se detectan imprecisiones en los datos, ¢jla empresa
tiene procesos para solucionarlos?

8. ¢(La empresa se centra en la capacitacion continua del personal resaltando el
tratamiento ético de los prestatarios y el cumplimiento de los procesos descritos?
¢ Cuantas horas de capacitacion se ofrecen a los empleados nuevos y existentes?

medio para el cobro de deudas, el informe de la IFC también menciona mecanismos de control para las
cobranzas de campo.



9. Al realizar la evaluacion de desempefio del personal, ¢la empresa utiliza una tarjeta de
puntaje equilibrada que incluya los factores financieros y los elementos del proceso?

10. ¢La empresa utiliza soluciones tecnoldgicas al disefiar mecanismos de control durante
el proceso de cobranza?

11. ;La empresa participa en la defensa de politicas para mejorar la proteccion del
prestatario y de los marcos de seguridad de los datos?

12. ¢ Existen indicios publicos de que la empresa tiene practicas agresivas o contrarias a la
ética en relacion con la industria?

A criterio del Consejo Asesor de Estandares, las empresas que no hayan controlado lo
suficiente estas cuestiones no seran elegibles para la Certificacion de Empresa B. Las
empresas en los mercados emergentes que, a criterio del Consejo Asesor de Estandares,
estén mitigando activamente las inquietudes de la industria y abordando cuestiones como el
tratamiento contrario a la ética de los prestatarios seran elegibles para la Certificacion de
Empresa B y deberan divulgar sus practicas de gestion especificas relevantes para la industria
en la pagina de su perfil de Empresa B. Ademas, las denuncias especificas y significativas
sobre las agencias de cobranza en mercados emergentes seran investigadas mediante el
Proceso de denuncia formal de B Lab.

Esta divulgacién tiene como objetivo reconocer que es razonable que algunas personas no
estén de acuerdo con la postura del Consejo Asesor de Estandares y que deben contar con la
informacion pertinente para sacar sus propias conclusiones con respecto al desempefio social y
ambiental de la empresa.

Esta recomendacién para la gestién de estandares se aplica a todas las posibles Empresas B
que formen parte de la industria de cobranza en mercados emergentes y establece el
precedente de que B Lab revisara las practicas de gestion de deudas de las empresas que
pertenezcan a esta industria en comparacion con las pautas de terceros reconocidos, incluido
el informe de la IFC sobre cobranza de deudas responsable. En los casos en que B Lab no
pueda determinar si una empresa cumple esos requisitos, se presentara el caso de dicha
empresa ante el Consejo Asesor de Estandares, que tomara la decision. Con respecto a los
mercados desarrollados, en caso de que surja una cuestion de este tipo, el Consejo Asesor de
Estandares revisara el caso para determinar si debe aplicarse esta postura o si debe realizarse
alguna modificacion.

*kkkkkhkkkkk

La decision del Consejo Asesor de Estandares se basa en investigaciones independientes de B
Lab y en consultas con partes interesadas, como expertos y profesionales de la industria.

El requisito de divulgaciéon en casos en que una empresa es elegible tiene como objetivo
reconocer que es razonable que algunas personas no estén de acuerdo con la postura del
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Consejo Asesor de Estandares y que deben contar con la informacion pertinente para sacar
sus propias conclusiones con respecto al desempeifio social y ambiental de la empresa.

La presente declaracién estara vigente a partir de mayo de 2019 hasta tanto se pronuncie
nuevamente el Consejo Asesor de Estandares.

Para enviar comentarios o preguntas al equipo de Gestibn de Estandares de B Lab,
comuniquese al siguiente correo:standardsmanagement@bcorporation.net.
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