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Resumo

Na atualidade, e com a modernizacdo empresarial, existe um aumento significativo
das exigéncias éticas, ambientais, legais e comerciais. A Responsabilidade Social torna-se
assim importante para que haja uma incorporacdo de boas praticas nas organizagdes o que
cria oportunidades e previne riscos, tendo um impacto positivo na sociedade e na reputacéo
na marca da empresa.

A realizacdo deste relatorio permitiu-me constatar que a atividade socialmente
responsavel é uma das grandes preocupacdes da Sonae, pois tem em conta 0s impactos
socioecondémicos presentes nas suas acdes e projetos. Fazendo parte da Direcdo de
Marketing, mais precisamente da equipa de Responsabilidade Social e Relagbes Publicas
do Continente, foi possivel estar dentro do grande projeto solidario que é a Missdo Sorriso
como também todos 0s seus projetos subjacentes, assegurando que todas as suas agdes
devidamente planeadas estivessem a ser bem executadas, tendo em atencdo a todos 0s
pormenores em que estdo envolvidas.

Ao efetuar o meu estagio na Sonae MC, tive a oportunidade de desenvolver e
melhorar certas competéncias, visto que se trata de uma experiéncia realmente favoravel
como primeiro contacto com um mundo do trabalho. Assim, foi possivel desenvolver a
minha capacidade de comunicacdo e argumentacdo, criar ligacGes com clientes e
fornecedores, responder ao trabalho sobre pressdo, etc. Foram propostas algumas medidas
de melhoria da minha parte, no que diz respeito a facilidade de processos internos para que

estes sejam de mais facil resolucédo e execucao.
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Abstract

Currently, and following the growing sophistication of modern businesses, there is a
significant increase in the ethical, environmental, legal and commercial demandings. Thus,
Social Responsibility becomes essential to ensure the incorporation of the best practices in
organizational practices, creating opportunities, preventing risks, and having a positive
impact on society and on the company's brand reputation.

By doing this thesis, allowed me to notice that social responsible activity is one of
the major concerns of Sonae MC, as the firm is highly concerned with the socio-economic
impact associated with its activities and projects. Taking place in the Department of
Marketing, specifically in Social Responsibility and Public Relations team of Continente,
the internship enabled me to work with the great solidarity project that is Missao Sorriso, as
well as all its underlying projects, ensuring that all properly planned actions were to be well
performed, paying attention to all details that are involved.

In my internship at Sonae MC, | had the opportunity to develop and improve certain
skills, since it is a really positive experience as a first contact with the business world.
Thus, it was possible to improve skills such as communication and intellectual skills,
creating links with customers and suppliers, responding to work under pressure, etc.. On
my behalf, 1 proposed some improvement measures in order to easily solve and execute

internal processes.
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Capitulo 1 - Introducéo

Foi proposta a elaboracdo de um relatorio de estdgio do Mestrado em Gestdo da
Faculdade de Economia da Universidade de Coimbra, a desenvolver no Grupo Sonae, mais
propriamente no Departamento de Marketing da SonaeMC, com intuito preparatério para o
conhecimento e integracdo na dinamica institucional, com base no enriquecimento e
aprendizagem de competéncias para adequacdo ao mercado de trabalho.

O estégio envolveu o desenvolvimento numa area em particular da empresa, a area
da Responsabilidade Social, que permitiu acumular uma série de informacdes e
aprendizagens. Perante a sua realizacdo, através de recolha da informacéo, foi possivel reter
um leque de procedimentos aplicados na pratica, como por exemplo, o0 estabelecimento de
relagbes interinstitucionais, articulagdo e parcerias, pois estes sdo aspetos acerca da
realidade e da estratégia que podem ser praticados no seio de uma organizac&o.

O World Business Council for Sustainable Development® define a responsabilidade
social como “o compromisso das empresas de contribuir para o desenvolvimento
econdmico sustentavel, trabalhando com os colaboradores, as suas familias, a comunidade
local e a sociedade em geral, de forma a melhorar a qualidade de vida” (WBCSD, 2000).

Ja o BCSD Portugal 2 considera que o compromisso do desenvolvimento
sustentavel das empresas deve fomentar o aumento do crescimento econémico, 0 aumento
do equilibrio ambiental e o aumento do progresso social (BCSD Portugal, 2010).

Para uma boa compreensdo de todo o tema da Responsabilidade Social, é feita uma
breve revisdo da literatura, com a definicdo do conceito e quais 0s impactos sociais que
tem, tanto na sociedade como no tecido empresarial. E explicada toda a estratégia

implementada pelas empresas, e a sua regularizacdo e orientacdo de acordo com as normas

1 O World Business Council for Sustainable Development (WBCSD) é uma associacdo mundial
liderada por CEOs de mais de 200 empresas que promove a partilha de conhecimento, praticas e experiéncias
no ambito do desenvolvimento sustentavel.

20 BCSD Portugal — Conselho Empresarial para o Desenvolvimento Sustentavel — é uma associagéo
sem fins lucrativos membro da rede regional do WBCSD. Foi criada pela iniciativa de 3 empresas, entre as
quais a Sonae, e tem como objetivo promover a ecoeficiéncia, a inovacdo e a responsabilidade social nas
empresas.
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e cerificacdes da Comissdo das Comunidades Europeias. S&o avaliados os beneficios que
esta estratégia tem para a empresa e quais as perspetivas dos seus stakeholders no que
respeita a Empresas Socialmente Responsaveis (ESR). Serdo avaliados os fatores que
influenciam os stakeholders a contribuir para uma organizacéo estavel e duradoura, e se de
facto existird alguma certeza que possibilite compreender se a responsabilidade social das
empresas contribui para o desempenho das empresas, de forma a gerar valor na aplicacéo
dos seus recursos.

A responsabilidade social das empresas caracteriza-se por uma indole proactiva e
voluntéria para a sociedade, e para além da sua performance financeira, permite melhorar a
sua reputacdo e ganhar mais visibilidade. Assim, perante o constante desenvolvimento e
exigéncias da sociedade, foi criada a area da inovacdo Social que permitiu gerar projetos
inovadores e ambiciosos que vao contribuir para a empregabilidade, o desenvolvimento
econdmico local, a formacao das pessoas, etc.

Numa segunda parte, irei apresentar como se constitui 0 Grupo Sonae e um pouco
da sua historia, visto que é uma empresa lider e de renome em Portugal. O estdgio
curricular foi preenchido numa das 6 areas de negocio que se designa de Sonae MC, mais
propriamente na area do retalho alimentar que é o Continente. Posteriormente, sdo descritos
0s objetivos do estagio e as tarefas por mim executadas na equipa de Responsabilidade
Social e RelagBes Publicas, durante o periodo do estdgio. Toda esta experiéncia
profissional, foi feita com o objetivo de dar a conhecer e integrar as acdes do Continente,
identificando os problemas e os recursos te toda esta dindmica. O estabelecimento de
relacfes interinstitucionais, articulagdes e parcerias é fundamental para este tipo de
funcdes, o que desenvolve competéncias interpessoais, de criatividade e iniciativa. E
fundamental a aplicacdo de métodos e técnicas de gestdo e o desenvolvimento de
capacidades em metodologia da investigacao.

Por fim, é elaborada uma critica onde se discute, por exemplo, como sera o futuro
das ESR e como é que elas estdo a mudar a gestdo de uma marca, e posteriormente €
construida uma sintese de ilagdes retiradas sobre a revisdo da literatura e sobre o estagio

curricular.
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Capitulo 2 - Revisao da literatura

Este capitulo inicia-se com uma revisdo do conceito de responsabilidade social e de
marca. Posteriormente, irdo ser referidas as razdes que levam as empresas a assumir um
papel socialmente responsavel e 0s possiveis impactos socioecondmicos que a
implementacdo desta estratégia podera ter.

Serdo referidas as normas e os codigos de conduta das ESR para que sirvam como
guias orientadores de toda a estratégia e as respetivas vantagens da adocdo deste tipo de
abordagem. Serdo também avaliadas as perspetivas dos diferentes stakeholders (internos e
externos) de uma organizagdo, bem como a comunicacdo dos distintos projetos e estratégias
executados pela organizacao.

Por fim, ir4d ser realizado uma breve referéncia ao novo conceito de
responsabilidade social que é a inovacdo social e como se tem desenvolvido nos Gltimos

anos.

2.1. O conceito de Responsabilidade Social e a marca

Uma marca forte € de grande

busmes ii'z"fﬁ'un importancia pois a batalha entre

“’““Oroanvqtlonfalr concorrentes por os clientes intensifica-
E,.v.,m,‘,,i,muenVH'onment bl

cnnpummucsRPRUTECTmNm&.S se a cada dia. E essencial investir em

RESPONSIBLE .m.‘mmmuml\ d d . m ~ d
s,..n‘.ncgmr t 0) ;uigﬁ‘f‘%‘; estudos, defini¢do e construcdo de uma
\{Owl[lnlp[g‘allf vi.‘l'u.%v(.%:%'lvny*””-v marca. Afinal, uma marca é a fonte de

ECOLOG . . ,
c{,ﬁ%},ﬁRESHﬂNSIBLEmRD ......... compromisso para o consumidor e é
S%glaclgrl)vgg.?ﬁlngs ';E,',‘,;Eg,}',‘,?,."“ uma peca fundamental na comunicagédo
SO toiT A b onatures de marketing. O comportamento social
mdnaoomult

das empresas tem sido, nos ultimos
Figura 1 — “Como ¢ que o futuro da Responsabilidade tempos, uma das medidas da atuacéo
Social das Empresas estda a mudar a gestdo da marca”, '
Fonte: Sell (2001) das empresas a que os administradores

cada vez mais dio atencdo. E vulgarmente aceite que as empresas devem assumir
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comportamentos socialmente responsaveis, ndo podendo, no entanto, ignorar que o seu fim
ultimo — que legitima e suporta a sua existéncia — é a geracdo de riqueza para 0S
investidores. Contudo, é cada vez menos admissivel que essa riqueza beneficie apenas 0s
interesses de alguns, devendo a mesma contribuir para o interesse coletivo. E neste &mbito
que emerge a conce¢do de empresa socialmente responsavel.

O tema da Responsabilidade Social das Empresas (RSE) tem vindo a ter algum
desenvolvimento e maior visibilidade nos ultimos anos, facto que ndo é indiferente ao
esforco de algumas empresas multinacionais de melhorarem a sua reputacdo e imagem, e
de outras se demarcarem de inadmissiveis praticas relacionadas com a exploracdo de méo-
de-obra infantil, catastrofes ambientais, encerramentos controversos de empresas, fraudes
contabilisticas e fiscais em grande escala, delapidacdo de valores afetos a finalidades e
fundos sociais.

A discussdo em torno da RSE centra-se na reflexdo sobre os fins que devem orientar
0 exercicio da atividade empresarial. Opondo-se a concecdo diversificadora de
responsabilidades subjacente a ideia classica de RSE, os defensores de uma viséo liberal de
mercado defendem que a empresa deve ter como objetivo exclusivo da sua atividade o
lucro, contribuindo para o bem-estar social por meio do pagamento de impostos, 0s quais,
administrados pelo Estado, permitirdo que a riqueza gerada pela empresa reverta a favor da
sociedade de uma forma adequada (Almeida, 2010, p.21).

Segundo a CSR Europe, a responsabilidade social traduz-se em beneficios para as
empresas ja que, na verdade, um crescimento sustentavel e responsavel proporciona um
aumento das vendas e a confianga na empresa torna-se mais forte (Moir, 2001).

A Responsabilidade Social das Empresas ou RSE tem sido definida por Holme e
Watts (2000, p. 25) como "..0 compromisso continuo por parte das empresas a se
comportar de forma ética e contribuir para o desenvolvimento econémico, melhorando a

qualidade de vida dos trabalhadores e suas familias, bem como a comunidade e sociedade
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local como um todo"3. A RSE é uma das mais recentes estratégias de gestdo, onde as
empresas tentam criar um impacto positivo na sociedade ao fazer negocios.

Tendrio (2004) distingue trés abordagens da RSE que incluem trés visdes
diferenciadas. Primeiro, uma visao classica, simplificada, segundo a qual a RSE significa o
cumprimento das obrigacbes legais e o0 comprometimento com o desenvolvimento
econdmico. Segundo, uma Vvisdo que associa a RSE ao envolvimento da empresa com agdes
comunitarias que busquem melhorar a qualidade de vida dessas comunidades. E terceiro,
uma visao mais atual na qual a acdo social da empresa é considerada em todos os aspetos
da sua atividade, estabelecendo a RSE como “uma série de compromissos da empresa com
a sua cadeia produtiva: clientes, funcionarios, fornecedores, comunidades, meio ambiente
e sociedade” (Tenorio, 2004, p. 32).

Segundo Afonso (2010), a responsabilidade social deve ser aplicada a toda a cadeia
produtiva, sendo que o produto final deve ser submetido a um processo de avaliacdo
relacionado com fatores ambientais e sociais. Concretamente no que diz respeito a
responsabilidade ambiental, Afonso (2010) refere que o objetivo de grande parte das
empresas tem sido o de se tornar “mais verde”, o que ¢ demonstrado pela procura de
certificacbes ambientais e pelos movimentos ecoldgicos a que se associam.

Carroll (1999) propde quatro categorias de responsabilidade social, dispostas num
modelo em pirdmide (ver figura 2) de acordo com as expectativas da sociedade para com 0s
negocios: responsabilidades econdmicas, isto €, produzir bens e servicos e atingir lucro;
responsabilidades legais, ou seja, atuar de acordo com a legislacdo aplicavel,
responsabilidades éticas, relativas ao funcionamento da empresa tendo como principio a
moralidade da sociedade; e responsabilidades discricionarias ou filantropicas, que

consistem em atividades voluntarias que contribuem para o desenvolvimento da sociedade.

3 WBCSD Stakeholder Dialogue on CSR, Holanda 6-8 de setembro de 1998
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Responsabilidades discricionarias: actuagdo voluntdria das empresas
sem haver uma expectativa por parte da sociedade tal como nas
responsabilidades éticas.

Responsabilidades éticas: comportamentos e normas éticas que a
sociedade espera que a empresa siga e que vao além do que é imposto
por lei.

Responsabilidades legais: comportamentos e normas éticas que a
sociedade espera que a empresa siga e que vao além do que é imposto
por lei.

Responsabilidades econémicas: as empresas tém em primeiro lugar
uma responsabilidade econémica para com a sociedade, que passa pela
producdo de bens e servicos com o objectivo de obter lucro.

Figura 2 — Categorias de responsabilidade social empresarial
Fonte: Carroll, 1999

A responsabilidade social € uma conduta ética em que uma entidade tem o dever de
atuar em favor da sociedade em geral. A Responsabilidade social € um encargo que cada
organizacdo tem de realizar, de forma a manter um equilibrio entre a economia e o0 bem-
estar da sociedade. Tende a existir um trade-off entre o desenvolvimento econémico, no
sentido material, e 0 bem-estar da sociedade e do meio ambiente. A Responsabilidade
social significa sustentar o equilibrio entre os dois. Diz respeito ndo s6 as organizacoes
empresariais, mas também a todos aqueles cuja acdo tem impacto no meio ambiente e na
sociedade em geral. Essa responsabilidade pode ser passiva, evitando o envolvimento em
atos socialmente nocivos, ou ativa, através da realizagdo de atividades que promovam
diretamente o0s objetivos sociais. Sendo as empresas um importante componente da
sociedade, pois geram crescimento econdmico e rigueza, criam e garantem postos de
trabalho, torna-se fundamental comprovar que existem vantagens em termos de
rentabilidade, decorrentes da responsabilidade empresarial (Comissédo das Comunidades
Europeias, 2001).

A principal tarefa de uma empresa resume-se em criar valor atraves da criacdo de

bens e servigos que a sociedade exige, originando assim lucros para os seus proprietarios e
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acionistas, e satisfacdo para a sociedade, em especial através de um processo sucessivo de
criagdo de emprego. O aparecimento de novas pressdes sociais e do mercado estédo a conduzir
progressivamente a alteracOes dos valores e dos horizontes da atividade empresarial. Num
mundo globalizado as questBes politicas, economicas, culturais e sociais estdo cada vez
mais interligadas e tém cada vez maior impacto. Neste sentido a tematica da RSE surgiu da
necessidade de existir um espirito empresarial responsavel, ao encontro do conceito de
desenvolvimento sustentavel (Baylis e Smith, 2005).

N&o é nenhuma admiracdo que responsabilidade social esteja a ser cada vez mais
reconhecida pela industria como essencial para as suas atividades, em vez de haver uma
simples consideracdo periférica associada com a filantropia, ou seja, a responsabilidade
social das empresas ndo se trata s6 de a¢Ges de caridade para a comunidade mas sim a¢des
que estabelecam boas relagfes com os membros da comunidade. Por isso, tornar-se cada
vez mais indispensavel introduzir esta no¢do em qualquer empresa para torna-la uma marca
forte e sustentavel (Waldman et al., 2010).

Assim, torna-se importante definir o que é Branding. A palavra Branding deriva da
palavra inglesa brand, que se traduz por marca, que por sua vez deriva do inglés nérdico
brandr, que significa queimar; acdo comum em fazendas, nas quais 0s proprietarios
marcavam o0s gados com ferro quente como forma de identificagdo (Interbrand Group,
World’s Greatest, 1992).

Aaker (1998) conceitua marca e/ou simbolo como um nome diferenciado (logotipo,
marca registrada, ou desenho de embalagem) destinado a identificar os bens ou servigos de
um vendedor ou de um grupo de vendedores e a diferenciar esses bens e servicos daqueles
dos concorrentes.

De acordo com Kotler (1986), uma marca pode ser definida como um nome, termo,
sinal, simbolo, ou desenho, ou, ainda, uma combinacdo deles com que um vendedor, ou
grupo de vendedores pretende, identificar bens e servigos e diferencia-los dos de seus
competidores. Sao grandes os beneficios resultantes da constru¢do de uma marca, ja que as
marcas acabam por se desmaterializarem dos produtos que lhe deram origem passando a

significar algo muito para além deles proprios.
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De forma similar, a American Marketing Association (AMA, 2006) define marca
como “um nome, um termo, um sinal, um simbolo ou design, ou uma combinacgdo deles,
destinado a identificar os bens e servicos de um vendedor ou grupo de vendedores e
diferencia-los de outros competidores ”.

Segundo Troiano (1997, p. 5), “...as empresas detentoras das marcas tém uma
aproximacgao maior com os clientes. Isso faz com que eles demonstrem sua admiragéo e
falem bem da marca.”

O mundo dos nego6cios mudou bastante, fazendo com que a gestdo da marca
considere como a Responsabilidade Social vai ser inserida na estratégia de Branding de
uma empresa.

Para ter sucesso na criacdo de uma marca é necessario entender as necessidades e
desejos dos seus clientes e as suas perspetivas de consumo. Isso é possivel através da
integracdo da estratégia de marca em todas as atividades da sua empresa e considerando
todos os pontos de contacto com o publico. A marca encontra-se no espirito e na mente dos
consumidores. Uma marca é a soma total das suas experiéncias e perce¢des, algumas das
quais podem ser influenciadas. Levy (1959) sugeriu a no¢do de imagem de marca e indicou
que o produto tem caracteristicas sociais e emocionais e que 0os consumidores desenvolvem
conexdes emocionais com as marcas. A imagem de marca € fundamental para o brand
equity pois € composta por todos os elos da mente dos consumidores relacionados com uma
marca. A imagem de marca pode constituir um ativo com muito valor pois pode levar os
consumidores a avaliar produtos e servicos mais facilmente através das respetivas
percecOes da marca. Sao estas percecdes que se baseiam em conexdes entre caracteristicas e
a marca, o que normalmente define a imagem da marca (Keller, 1993).

Assim, a imagem da marca é basicamente uma perce¢do de uma marca mantida na
memoria de um cliente, na qual ele revela uma impressao sobre a mesma. Hoje em dia uma
marca ndo é considerada apenas como o logotipo, mas sim como toda a experiéncia
cuidadosamente sustentada por grandes orcamentos de marketing e acdes. O resultado
positivo de uma imagem da marca pode ser tomado como a capacidade de uma empresa de
manter e/ou promover a sua posi¢cdo no mercado (Wu, 2011). Uma imagem positiva da

marca contribui para vérios resultados, tais como o contentamento dos clientes, a
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superioridade do servico, intencdo de lealdade e recompra (Lai et al., 2009). Portanto,
grande parte da luta de marketing é focada na construcdo de percegdes positivas sobre a
marca na memoria do consumidor. A RSE pode ser um fator benéfico para a construcéo de
uma imagem de marca positiva criando atitudes positivas nos consumidores. Assim, a RSE
pode constituir uma vantagem essencial para uma imagem de marca positiva. Aaker (1996)
afirma que com o aumento da competitividade, iniciativas de RSE assegura comentarios

positivos e, assim, tem um impacto positivo sobre a marca.

2.2. Quatro raz0es importantes para ser socialmente responsavel

Porter e Kramer (2002) usaram quatro motivos para justificar o porqué de as
empresas optarem por seguir estratégias socialmente responsaveis: a obrigacdo moral, a
sustentabilidade, a licenga para operar e a reputacéo.

O apelo moral alega que as empresas tém o dever de ser bons exemplos, apelando
para a maxima "do the right thing". Assim, é solicitado as organizacbes e aos seus
membros que devem "alcancar o sucesso comercial de maneiras que honrem os valores
éticos e respeitem as pessoas, comunidades e 0 meio ambiente" (Porter e Kramer, 2002, p.
3).

O principio de sustentabilidade enfatiza a gestdo ambiental e da comunidade e €
muitas vezes invocado no que respeita ao chamado triple bottom line, ou seja, avaliar o
equilibrio entre o desempenho econémico, social e ambiental. Afirmam que as empresas
devem reconhecer o modo de garantir uma performance econémica de longo prazo,
evitando o procedimento de curto prazo que é socialmente e/ou ambientalmente
desfavoravel.

O conceito de licenca para operar é a permissdo tacita ou explicita que deriva dos
governos, comunidades, € numerosas outras partes interessadas para fazer negocio. De
facto, qualquer empresa carece de um controlo de todos os elementos externos e internos,
para que apreendam totalmente a estratégia e as operacdes da empresa. Existe assim, uma
grande preocupacdo com a licenca para operar, pois hd um grande foco na satisfacdo do

publico externo.
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Por fim, o fundamento na reputacdo € usada pois muitas empresas alegam que ira
melhorar a imagem das mesmas, fortalecer a sua marca e até mesmo aumentar o valor de
suas acOes. Em empresas orientadas para o consumidor, sdo muitas vezes implementadas
campanhas de marketing relacionadas com uma causa. A reputacdo enfatiza o que € visivel

e popular, pois desperta a consciéncia social a qual pode temperar a critica publica.

2.3. Andlise dos impactos socioecondmicos da atividade das empresas

Para Porter e Kramer (2002) é essencial referir que as empresas e a sociedade
precisam uma da outra, e assim, € necessario estimular as empresas a pensar numa
realidade mais ampla e ndo se focar somente nos eventuais lucros. A implementacdo de
uma estratégia socialmente responsavel, deve-se ha alta interligagdo que existe entre o
tecido empresarial e a sociedade, materializavel por varias acdes e atividades com o intuito
do bem-estar da sociedade em geral. Uma sociedade saudavel, com educacdo, e com
igualdade de oportunidades sdo fundamentais para uma forca de trabalho produtiva. E
preciso, portanto, condi¢des de trabalho e produtos e/ou servigos seguros para reduzir 0s
custos internos de acidentes e também atrair clientes. A eficiéncia e a inovagdo tornam-se
extremamente importantes, no que diz respeito, a utilizacdo de terra, &gua e energia como
também de outros recursos naturais 0 que promove um negocio mais produtivo.

Segundo Kotler (1991) existe uma reciproca dependéncia entre a sociedade e as
empresas. As suas escolhas devem ter em conta o interesse para ambas as partes pois as
decisbes devem beneficiar um e outro. Assim, uma sociedade saudavel é responsavel pela
expansdo de um negocio, com necessidades humanas e aspiracdes crescentes. A0 mesmo
tempo, uma sociedade saudavel precisa de empresas bem-sucedidas. As empresas devem,
assim, integrar uma perspetiva social para compreender a concorréncia e orientar a sua
estratégia. Ao criar postos de trabalho, riqueza e inovacdo melhoram o nivel das condigdes
de vida da sociedade.

De seguida iremos avaliar a interdependéncia que existe entre a empresa e a

sociedade que a rodeia. Porter e Kramer (2002) referem que essa interdependéncia suporta
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duas dimensdes: o impacto social da cadeia de valor (olhar de dentro para fora) e a
influéncia social sobre a competitividade (olhar de fora para dentro).

Quase todas as atividades da cadeia de valor de uma empresa refletem-se nas
comunidades em que a empresa atua, criando tanto consequéncias sociais positivas ou
negativas (como exemplo deste processo, ver Figura 4: "Olhar de dentro para fora:
Mapeando o Impacto Social da Cadeia de Valor™).

Com as normas regulamentares a evoluir e a ciéncia a progredir, as empresas
realcam o seu interesse sobre todos 0s possiveis impactos socais das suas atividades e como

€ que esses impactos sdo vistos pela sociedade.

The Value Chain

« Education & job training

+ Safe working conditions

« Diversity & discrimination

« Health care & other benefits
+« Compensation

« Financial reporting practices
« Governance & transparency
« Lobbying for policy change

+ Stakeholder Sngagement

+ Relationships with
universities

« Ethical research practices
(e.g. animal testing, GMOs)

- Layoffs
o ra 0 Infrastructire ; \
e « Product safety
Support (e Recruiting. Training. Compdnsation System) 5 9
Feasai - = COnservat!on of
T T O T T 2.6, Pro0ust Design, Testing. Frocess Desion. vanll ';i;v: r‘r;l?lt]erlals
chain practices (g G e o SRS \ A\ Wna pETng
2 - o buyers are
(e.gﬁ.br|Z§w, crgld labor, / i |l == e i/ willing to
cizir:cttol?:;r;r:,) (I;t:qlsm:s N Logistics | & Sales Service /| - Disposal of obsolete
DI / s tua | “EAezmny | oo |ieo suesrorce. (e tostataton products
+ Use of particular e ;"'tar-a."' Warshousing. - Agvertiing. o~ - Handling of consumables
inputs Access) | " St (e.g. motor oil, printing ink)
(e»_g: fur_ ) « Customer privacy
« Utilization of natural L # Primary |
resources < Emissions & waste \ \ « Marketing & advertising

- Biodiversity &

« Transportation impacts
(e.g. greenhouse gases,

ecological impacts
« Energy & water usage

- Packaging disposal
(e.g. McDonalds

(e.g. truthful advertising,
advertising to children)
« Pricing practices

congestion, logging roads) || - Worker safety & Clamshell) (e.g. antitrust practices, pricing
labor relations - Transportation to the poor) .
- Hazardous materials impacts « Consumer information
+ Privacy

Social effects are not static —
they evolve with changes in social values and scientific knowledge

Figura 3 - "Olhar de dentro para fora: Mapeando o Impacto Social da Cadeia de Valor"
Fonte: Porter e Kramer (2002)

Cada empresa opera dentro de um contexto competitivo, onde as condigdes sociais
tém um papel muito importante pois sdo capazes de influenciar as empresas para, 0 que
pode afetar claramente a sua competéncia de levar a cabo a sua estratégia, especialmente no
longo prazo. O contexto competitivo acumula muito menos atencdo do que os impactos da
cadeia de valor, mas pode ter muito maior importancia estratégica para as empresas e
sociedades.

O contexto competitivo é dividido por Porter e Kramer (2002), em quatro grandes

areas: primeiro, a quantidade e qualidade de negdcios disponiveis; em segundo lugar, as
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regras e 0s incentivos que regem a concorréncia, tais como as politicas que protegem a
propriedade intelectual, assegurar a transparéncia, proteger contra a corrupgao, e incentivar
0 investimento; em terceiro lugar, a dimensdo e sofisticacdo das exigéncias locais,
influenciado por factos tais como padrdes para a qualidade e seguranca do produto e
direitos do consumidor; e em quarto lugar, a disponibilidade local de industrias de apoio,
como prestadores de servicos e produtores de maquinas. Todo e qualquer um desses aspetos
do contexto podem ser oportunidades para iniciativas de RSE.

Existem diversos fatores sociais que influenciam a capacidade de recrutar recursos
humanos para uma empresa, como por exemplo, o sistema educacional local, a

disponibilidade de habitacdo e a adequacdo da infraestrutura de sadde publica.

Elements of Competitive Context: The Diamond

e Presence of high quality, e Access to capital

pecialized inputs avai to e Vigorous local competition

firms e Intellectual property protection
—Human resources _—"| « Transparency
—Physical infrastructure il ¢ Rule of law
—Administrative infrastructure « Meritocratic incentive system
—Information infrastructure Context for
—Technological infrastructure Firm Strategy
—Natural resources and Rivalry

Factor
Demand
(Input) ar
Conditions Conditions \

e Sophistication of local

Related and demand

e Local suppliers Supporting « Demanding regulatory

« Research institutions and Industries standards
universities e e Unusual local demand in

e Access to firms in related fields specialized segments that

o Presence of clusters instead of can be served nationally and
isolated industries globally

Figura 4 - "Olhar de fora para dentro: Influéncias sociais sobre a competitividade"
Fonte: Porter e Kramer (2002)

Uma empresa ndo deve sO6 implementar uma estratégica socialmente responsavel
por ser uma causa digna, mas se constitui uma oportunidade para criar valor partilhado, ou
seja, um beneficio significativo para a sociedade, que também €é importante para o negécio.

Como conclusdao podemos verificar que existem duas vertentes interdependentes
(Figura 6) quando uma empresa se torna socialmente responsavel. Segundo Porter e
Kramer (2002) existe:

e A perspetiva responsavel é composta por dois componentes: agir como um
bom cidaddo, em sintonia com as preocupacgdes sociais em evolugcdo das

partes interessadas. A boa cidadania é uma condicéo essencial da RSE, e por
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isso, muitas organizacdes locais dignas dependem das contribuicdes
empresariais. O segundo elemento da perspetiva responsavel das RSE €
atenuar os danos decorrentes da cadeia de valor de uma empresa que é
essencialmente um desafio operacional. Os riscos sociais e ambientes sao
padronizados para que seja adotada uma melhor abordagem na resolucdo dos
Impactos na cadeia de valor.

E a perspetiva estratégica, onde uma empresa tem o0 objetivo de se
diferenciar da sua concorréncia e assim devera possuir uma posi¢ao unica no
mercado em que se encontra inserida. Uma empresa ao realizar iniciativas de
carater social acarreta grandes e distintivos beneficios para a empresa sendo
fundamental aproveitar essas oportunidades para criar valor partilhado com
a sociedade pois a competitividade de uma empresa pode beneficiar com o

surgimento de produtos inovadores.

Responsive versus Strategic CSR

Generic Value Chain Competitive
Social Issues Impacts Context

» Good citizenship « Mitigate harm from « Strategic philanthropy
value chain that leverages |
activities activities and

capabilities to improve
salient areas of
context
« Transform value chain |
activities to benefit
society while

Responsive CSR felforcing strmegy Strategic CSR l‘

Figura 5 - Relacdo entre a responsabilidade e a estratégia empresarial.
Fonte:Porter e Kramer (2002)
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2.4. Vantagens para as empresas da adocdo de uma estratégia de RSE

Atualmente, cada vez mais as empresas estdo a perceber que, devem manter-se
produtivas, competitivas e relevantes num mundo de negoécios em rapida mudanca, e para
isso, tm de se tornar socialmente responséveis. Dada esta mudanca radical no ambiente
empresarial, as empresas querem aumentar a sua capacidade de gerir 0s seus lucros e riscos,
e proteger a reputacdo das suas marcas. Devido a globalizacdo e com a evolugdo das novas
tecnologias, torna-se importante destacar o consumidor (e as suas percecdes e expetativas),
e por isso, a forma como a empresa se relaciona com os seus colaboradores e as suas
comunidades pode contribuir muito para a sustentabilidade do seu sucesso empresarial.

Contrariando alguns preconceitos ainda em voga, a RSE gera bons resultados,
vantagens, lucros e crescimento para as proprias empresas e para a economia em geral
(Comisséo das Comunidades Europeias, 2001). Adotar um espirito empresarial responsavel
¢ proporcionar vantagens diretas para a empresa e garantir a competitividade a longo prazo.
Seguidamente, sdo apresentadas algumas das vantagens na adocdo de uma estratégia de
RSE (Biorumo, 2005).

A responsabilidade social podera funcionar como um indicador do sucesso
empresarial, pois posiciona a empresa, atendendo as necessidades dos novos consumidores
permitindo a sua diferenciacdo face a concorréncia e, assim, potencia o valor percebido da
marca. A melhoria da imagem da empresa e a sua reputacdo no mercado permite abracar
novas oportunidades. Com o aproveitamento dessas novas oportunidades e do estimulo da
criatividade, permite as empresas ter um maior indice de inovacdo que lhes traz valor
acrescentado e maior qualidade percebida fidelizando os clientes. A responsabilidade social
provoca uma melhoria das condi¢Ges de vida das comunidades, o que tem um efeito
positivo reconhecido. Por outro lado, avalia-se também o efeito interno positivo que a
responsabilidade social das empresas tem, pois 0s colaboradores unem-se a uma misséo
mobilizadora que fortalece a sua satisfagcdo (Mota e Dinis, 2005).

Segundo a UE (2008), o investimento socialmente responsavel (ISR) ndo tem s6 em
consideracdo critérios economicos e financeiros como tambem toda a conduta ética, social

e ambiental de uma empresa. Os principais investidores tém agora em consideracdo as
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politicas responsaveis pois estas tornaram-se um bom indicador de uma gestdo coesa e
equilibrada com a sociedade em que esta inserida, ndo s6 a nivel interno como a nivel
externo.

A relacdo estabelecida com a comunidade representa um ativo que as empresas
devem capitalizar porque resultard num reforco da sua imagem/reputacdo. Deste modo, 0s
investimentos realizados deverdo ser objeto de um adequado planeamento, assumindo uma
vertente claramente estratégica. Para além destes aspetos, existe uma relagdo direta entre a
pratica de politicas socialmente responsaveis e o valor de mercado das empresas, dado que
para muitos investidores a responsabilidade social é um elemento importante a ponderar
(Moreno, 2004).

Para Lizcano e Nieto (2006) o investimento numa empresa socialmente responsavel
faz-se por dois motivos: pelo reconhecimento de determinados principios e convicgdes de
natureza ética e pela crenca de que a empresa vendera mais e, portanto, serd mais rentavel e
atrativa.

Como o surgimento desta forma de investimento, foi comecando a ser viavel medir
0 impacto social onde as politicas sociais tiveram efeito e assim, € possivel concluir que
existe uma relacdo positiva entre o desempenho social e o econdémico-financeiro.
Entretanto, surgiram no mercado rankings que classificam as empresas segundo
determinados indices que, por sua vez, contemplam uma série de requisitos relativos a

politicas socialmente responsaveis (Monteiro, 2005).

2.5. Normas e codigos de conduta da RSE

Apesar da RSE s6 possa ser assumida pelas proprias empresas, as partes interessadas,
nomeadamente os trabalhadores, os consumidores e os investidores, podem desempenhar,
no seu proprio interesse ou em nome de outras partes, um papel decisivo ao incentivarem as
empresas a adotar praticas socialmente responsaveis em dominios como as condi¢cdes de
trabalho, o meio ambiente ou os direitos humanos. Exigem uma transparéncia efetiva
quanto ao desempenho social e ambiental das empresas, veiculado através de relatorios de

informacao social (Comisséo das Comunidades Europeias, 2001).
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A Comissdo das Comunidades Europeias definiu RSE como “a integracdo voluntaria
pelas empresas das preocupacdes sociais e ambientais nas suas atividades comerciais e nas
suas relacfes com todas as partes”, isto é, a RSE €, essencialmente, um conceito segundo 0
qual as empresas decidem, numa base voluntaria, face a pressao que a sociedade exerce cada
vez mais a atividade empresarial, contribuir, para uma sociedade mais justa e para um
ambiente mais limpo (Comissdo das Comunidades Europeias, 2002). Assim, o tecido
empresarial reconhece hoje, claramente, que o sucesso econdmico ou financeiro esta
inevitavelmente ligado ao desempenho ambiental e social. A WBSD — World Business
Council for Sustainable Development é a organizacdo lider mundial na abordagem
empresarial das temaéticas do desenvolvimento sustentavel, que agrega atualmente mais de
180 empresas lideres das suas areas de negdcio ao nivel global, e uma rede de mais de 50
organizagOes nacionais que representam mais de 2000 empresas (Biorumo, 2005).

Com a acrescida influéncia da sociedade, torna-se importante que hajam
procedimentos e regras a ter em conta para que uma empresa se considere socialmente
responsavel. Assim, a norma internacional SA 8000 torna-se a primeira norma auditavel a
nivel mundial que certifica organizacdes com Sistemas de Gestdo da Responsabilidade
Social implementados. Surgiu em 1997 originada pela Social Accountability International
(SAI), baseando-se em 12 convencgdes da Organizacédo Internacional do Trabalho (OIT), na
Declaragéo dos Direitos do Homem das Nacgdes Unidas e na Convencao das Nacgdes Unidas
dos direitos das Criangas (Norma Internacional SA 8000, 2001). A Social Accountability
International (SAI), é uma organizacdo sem fins lucrativos que tem como missdo promover
os direitos humanos para os trabalhadores a nivel global, quer através da elaboracdo de
normas ou através do desenvolvimento de programas sociais.

A metodologia adotada pela SA 8000 é em tudo semelhante ao sistema da
International Standard Organization (1ISO 26000).

Esta norma oferece orientacdo sobre o comportamento socialmente responsavel e
possiveis acdes, que ndo contém os requisitos e, portanto, em contraste com as normas do
sistema de gestdo ISO, néo é certificavel.

A intencdo da ISO 26000 mostra que "esta norma ndo é uma norma de sistema de

gestdo. N&ao se destina ou € apropriado para fins de certificacdo ou uso regulatorio ou
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contratual. Qualquer iniciativa para certificar baseada na norma I1SO 26000 seria um
desvio e uma deturpacdo da sua intencdo e proposito. Como esta norma nao estabelece
requisitos, qualquer certificacdo nédo seria uma demonstracdo da conformidade com esta
norma”. ( 1ISO, 2010a, Clausula 1) Esta declaragdo compreende que a ISO 26000 ndo pode
ser usada como base para auditorias, ensaios de conformidade e certificados, ou para
qualquer outro tipo de declaracGes de conformidade.

O guia de orientacdo da 1SO 26000 encoraja as organizagdes a discutir as suas
questdes de responsabilidade social e possiveis acdes com as partes interessadas. A 1SO
26000 incentiva a reconsiderar a responsabilidade social de uma organizacdo ou o
"comportamento socialmente responsavel” e identificar a partir das suas recomendacdes,
aqueles em que a organizagdo poderia ou deveria envolver-se em contribuicbes para a
sociedade.

As entidades independentes implementam auditorias as organiza¢6es no sentido de
assegurar os principios desenvolvidos pelas mesmas que exigem o cumprimento de oito
critérios de desempenho®. Uma empresa ndo devera apoiar a exploragdo do trabalho
infantil, e para isso sdo usadas politicas e procedimentos, com compensacdo para as
criancas que forem encontradas em tais situacdes. Os salarios, bens ou documentos néo
poderdo ser retidos na fonte, pois os trabalhadores ndo podem ser forcados a continuar a
trabalhar num sitio que ndo pretendem, sendo livres de rescindir o seu emprego. Deverao
proporcionar um ambiente de trabalho seguro e saudavel, evitando possiveis acidentes de
trabalho. E necessario nomear um responsavel para garantir as regras de Seguranca e Satde
no Trabalho (SST), para comunicar as devidas instrucdes para todo o pessoal e fornecer
equipamentos de protecdo individual e médica. Nunca devera ser impedido o direito de
formar e aderir a sindicatos e negociar coletivamente com o seu empregador. Considera-se
fundamental informar o pessoal destes direitos, da liberdade de retaliacdo e da liberdade
dos trabalhadores nomearem livremente os seus representantes. A discriminagdo baseando-

se na raca, origem nacional ou social, religido, deficiéncia, sexo, orientacdo sexual, filiacdo

4 Fonte: Social Accountability Internacional SA 8000 (2008)
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sindical e opinides politicas, ndo é permitido bem como apoiar a discriminacdo na
contratacio, remuneracéo, acesso a formagio, promogao, demissio e reforma. E proibido o
abuso, exploracdo, comportamento ameagador e assédio sexual no local de trabalho ou nas
instalacGes da empresa. Torna-se fundamental tratar todos os funcionarios com dignidade e
respeito e ndo existe tolerancia na punicdo corporal ou abuso mental dos trabalhadores.
Todas estas medidas deverdo estar em conformidade com as leis e os padrdes da industria.
No que diz respeito ao horério de trabalho, uma semana de trabalho normal, ndo incluindo
as horas extraordinarias, ndo pode exceder 48 horas e devera conter um dia de folga a cada
seis dias de trabalho consecutivos e é reconhecido o direito do trabalhador a um salario

minimo legal.

2.6. Perspetivas dos stakeholders internos e externos

Aos stakeholders, a parte envolvente de toda a mecanica de uma organizacao, cabe
a funcéo de influenciar, de varias maneiras, as acdes no decorrer do negdcio. E deles que
depende toda a gestdo estratégica e administrativa, para que possiveis projetos sociais
sejam realizados, pois como base nas respetivas expectativas e percecdes é que as empresas
desenvolvem as suas agdes sociais.

Para os acionistas (capital), aumentar os lucros e preservar o patriménio sao alguns
dos seus principais objetivos, e por isso Friedman (1970) argumenta que a Unica
responsabilidade social da gestdo é agir em beneficio dos seus acionistas, dentro das
restricfes legais impostas pela sociedade, e para isso, o direito a informacdo é essencial
para que possa suportar todas as decisGes para um investimento prudente. Contudo, 0s
acionistas ja tém em conta a relacdo positiva entre o comportamento socialmente
responsavel e a performance econémica da empresa, que traz uma vantagem competitiva a
organizacdo, pois agindo proactivamente tendo em conta todas as questdes ambientais,
sociais e econdmicas da sociedade que a rodeia pode assim diferenciar-se em relagdo aos
seus concorrentes. E imprescindivel ainda, ter em conta quais as expectativas que 0s
consumidores tém em relacdo a RSE e as repercussdes que a mesma tem nas suas atitudes

nos seus comportamentos. Por isso, € importante determinar até que ponto as decisdes de
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compra dos consumidores sdo influenciadas pela percecéo da pratica da Responsabilidade
Social, por parte das empresas (Sair da Casca, 2004).

No que respeita aos colaboradores (mé&o de obra, criatividade e ideias), Srivastava
(2010) defende que estes procuram estabilidade nas empresas onde trabalham e incentivos
ao envolvimento na solucdo de problemas da empresa. Devera, também, garantir direitos
iguais para todos os colaboradores, como por exemplo, a progressdo na carreira,
oportunidades de emprego, proporcionar formagéo abrangente e respeitar a vida pessoal dos
colaboradores. Uma RSE pressup6e uma valorizacdo e reconhecimento do trabalho com
salarios justos e em dia e um tratamento digno por parte dos patrdes (respeito pelos direitos
dos colaboradores). Para que haja um bom clima no ambiente de trabalho € necessario boas
condigdes fisicas no local de trabalho, de forma a estimular a inovacéo e a criatividade, o
que reforca as vantagens competitivas para as empresas (Delios, 2010).

Na perspetiva dos fornecedores (mercadoria) é essencial 0 maximo respeito aos
contratos pois a consolidacdo dessas relagbes podera resultar em expectativas, precos e
termos equitativos, a par de uma entrega confidvel e de qualidade. No fundo os
fornecedores procuram uma negociacdo leal com os seus clientes (Corréa, 1997).

Donnely et al. (2000) afirmam que muitas empresas ja optam por assumir as suas
responsabilidades para com os consumidores/clientes (dinheiro e fidelidade), pois é
necessario ter em conta diversas variaveis, para que este se torne um cliente fiel e de
qualidade. Perante a visdo dos consumidores, as empresas deverdo ter capacidade para
gerar riqueza e desenvolvimento para a sociedade em que esta inserida e, obviamente, ser
empregadora. Na Gtica da relagdo estabelecida com os consumidores, € muito importante o
grau de satisfacdo no apoio ao cliente e nas garantias oferecidas ao consumidor. Com um
bom atendimento e respostas imediatas as reclamacdes desenvolve-se um mecanismo de
melhoria de confiabilidade, eficiéncia, seguranca e disponibilidade com os seus clientes. Ao
fornecer informacdo completa e exata sobre o produto ou servi¢o, com transparéncia na
publicidade feita pelas empresas, os consumidores consideram que 0s produtos ou servicos
fornecidos sdo de qualidade e com um prego acessivel 0 que vai aumentar a capacidade de
gerar acontecimentos relevantes para melhorar a vida das pessoas. No que respeita a relacéo

gue mantém com a envolvente ambiental e social torna gratificante para a empresa pois 0s
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consumidores reconhecem o tipo de organizacdo que contribui para o progresso e crescente
melhoria da qualidade de vida da sociedade.

Como cidaddos, contribuem para o desenvolvimento e melhoria da qualidade de
vida da sociedade com o pagamento dos impostos, a protecdo do ambiente e a conservacao
dos recursos naturais. Na perspetiva do cidaddo ao colaborar na dinamizacdo cultural e
social na execucdo de atividades corporativas e no investimento na comunidade através da
participacdo em projetos sociais ird valorizar a sociedade com as suas a¢des (Corréa, 1997).

O Estado serve como suporte institucional, juridico e politico e permite que haja
melhoria das condicBes sociais, porém terdo de estar sujeitos as leis propostas e ao

pagamento de impostos.

2.7. A comunicacdo da Responsabilidade Social

Existe ainda alguma incerteza sobre a comunicacdo das acOes de responsabilidade
social por parte das empresas pois embora a sociedade tenha cada vez mais interesse em
acOes de carécter social, o risco de serem mal entendidos (oportunismo) resulta numa
desvalorizacdo das a¢Oes. Ainda ndo existe uma maneira eficiente para o fazer, pois é dificil
encontrar os melhores meios para que toda a comunicacao ndo seja deturpada e considerada
uma "intervencdo" de marketing puro (Sair da Casca, 2004).

No entanto, a comunicacdo pode ajudar a transparéncia de toda a operagdo e
possibilita uma apreciacdo critica dos stakeholders externos. Assim, 0s consumidores e/ou
clientes terdo novos critérios de avaliacdo da marca podendo fideliza-los, ou ndo, o que a
nivel concorrencial pode ser uma forma estruturada de incitar praticas favoraveis.

Na perspetiva do consumidor, o conceito de RSE tem uma grande complexidade e
riqueza, pois tudo parte da percecBes e atitudes formadas. E, portanto, necessério avaliar
todas as expectativas dos consumidores, em relagdo a comunicacdo das boas préaticas das
empresas.

Com a cooperacgdo entre as associacdes e as empresas, a comunicacdo tem tido uma
grande importancia, pois torna-se essencial na angariagdo de fundos para determinadas

acOes ou projetos. A evolugdo da responsabilidade social ira fortalecer as parcerias entre o
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mundo associativo e 0 mundo empresarial, 0 que aumenta o nivel de responsabilidade (e
risco) pois a imagem da associagdo e a da empresa interligam-se. Qualquer pormenor
menos claro na atuagdo de um dos parceiros pode ter repercussao na imagem do outro (Sair
da Casca, 2004).

2.8. Inovacédo Social

A inovagdo social pode ser definida como o desenvolvimento e implementacéo de
novas ideias para atender as necessidades sociais e criar novas relagdes sociais ou parcerias.
(Comisséo Europeia, 2013) A inovacdo social representa novas respostas para as exigéncias
sociais permanentes, que afetam o processo de interacGes sociais. As inovagdes sociais sao
inovagOes que s@o sociais em ambas as suas extremidades e seus meios. S&o inovagdes que
ndo sdo apenas boas para a sociedade, mas também melhoram a capacidade dos individuos
de interagir. E necessario contar com a criatividade dos cidaddos, organizacdes da
sociedade civil, comunidades locais, empresas e servidores e servicos publicos. Ao
estimular a inovacdo, o empreendedorismo e uma sociedade do conhecimento esta no cerne
da Estratégia Europe 2020 (Comissao Europeia 2013).

A definicdo da BEPA (Bureau of European Policy Advisors) descreve as seguintes
trés abordagens principais para a inovacdo social:

e As inovacdes sociais que respondam as exigéncias sociais que tradicionalmente ndo
sdo dirigidas pelo mercado ou instituicdes existentes e sdo direcionados para
vulnerdveis grupos na sociedade. Inclui o desenvolvimento de novas abordagens
para os problemas que afetam jovens, os migrantes, os idosos, 0s socialmente
excluidos, etc.

e A perspetiva do desafio social concentra-se em inovagdes para a sociedade como
um todo, através da integracdo do social, do econdmico e do ambiental.

e O foco na mudanca sistémica, 0 mais ambicioso dos trés, é conseguido através de
um processo de desenvolvimento organizacional e de mudancas nas relagdes entre
as instituicdes e as partes interessadas. Muitas abordagens da UE que envolvem

stakeholders estéo a tentar mover-se nessa diregao.
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Segundo Dees (2008) muitas inovagdes sociais tém a ver com a inovacdo de
servigos. Isto inclui a inovacgdo em servigos e em produtos, onde sdo utilizados meios novos
e/ou melhorados de concecdo e producdo de servicos que vai implicar inovagdes
organizacionais e de gestdo de processos. Um projeto social também € usado como um
termo para descrever abordagens especificas a inovacao social.

Um projeto social também se destina a capacitar as empresas, a nivel local, de
inventarem solugdes para os problemas econdmicos e sociais, em parceria com associacdes
gue promovem o bem-estar da sociedade. Contribui para oferecer novos valores, para
orientar as acOes das empresas através de trabalho colaborativo, criando novas experiéncias
e modelos. As praticas de inovagdo social tendem a ser mais flexiveis, envolvem mais
pessoas, sdo mais interdisciplinares, encontram novas formas de envolver os clientes e 0s
cidadaos e incentivar a pensar num contexto mais amplo (Comissdo Europeia 2013).

Em suma, as abordagens da inovacdo social s&o notavelmente inovacdes de
reconhecimento internacional, mas cujo principal objetivo é criar uma mudanca social.
Assim como nem todas as empresas sdo empresas sociais, nem todas as inovacgdes sao as
inovacbes sociais. Comparado com inovagdes principais, as inovacdes sociais Sao
constantemente impulsionadas por um motivo extra: uma missao social, e o valor que elas
criam é essencialmente valor partilhado e, ao mesmo tempo, econdmico e social.

No passado, os desafios sociais, como o envelhecimento da Europa, ondas de
migracdo, exclusdo social ou de sustentabilidade foram percebidos principalmente como
problemas que restringiram o comportamento dos agentes econdmicos. As entidades que
desejam enfrentéa-los viraram-se para os modelos tradicionais sem fins lucrativos como o
veiculo através do qual deveriam canalizar as suas energias. Essas atividades tém sido
muitas vezes altamente dependentes de subsidios do governo ou doacdes privadas.

Hoje, as tendéncias sociais sdo cada vez mais vistas como oportunidades de
inovacdo. Além do mais, as tendéncias da demografia, da comunidade, da pobreza, do meio
ambiente, da saude e do bem-estar sdo cada vez mais entendidas como mercados em

crescimento. Além disso, ha uma emocao real em torno de novas respostas empresariais e
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solugdes para os desafios que mudam rapidamente. Além disso, j& vemos uma data de
modelo de negdcio em experimentacdo (Comissdo Europeia 2013).

O Guia para a Inovacdo Social (2013) defende que ha também uma grande
necessidade e potencial de inovacgdo social no setor publico. Como as necessidades sociais
estdo evoluindo por causa de tendéncias estruturais, como a demografia e o
envelhecimento, é necessario adaptar as politicas sociais e encontrar solugdes econémicas
em tempos de "growthsterity”. O conceito "growthsterity" consiste na combinagdo das
palavras britanicas para crescimento e austeridade. Em teoria, trata-se de conciliar uma
politica orcamental, diminuindo o peso do Estado na economia para reduzir a divida
publica e o défice orcamental, com politicas direcionadas para promover o crescimento
econdmico. A Europa tem uma vantagem inicial, pois estd idealmente posicionado para
assumir a lideranca e capturar os beneficios do pioneirismo quando se trata da
implementacdo de inovacdes sociais pré-ativas e efetivamente perceber tanto os beneficios
econdmicos como o0s sociais. Com o seu forte legado na democracia social, na
solidariedade, na participacéo civica, na justica e na equidade, a Europa possui, sem davida,
todas as condic¢des que permitem uma crescente inovacgdo social sustentavel.

A Europe 2020, a estratégia de lideranca da UE, visa uma economia inteligente,
sustentavel e inclusiva. E apontado para a inovagdo social como um dos caminhos a
explorar para atingir as suas metas. As iniciativas emblematicas “Innovation Union”,
“European Platform against poverty”, “A Digital Agenda for Europe” ¢ a “Active and

healthy ageing”, representam os valores de uma inovagédo social proeminente.

Segundo a Estratégia Europe 2020 da Unido Europeia foram identificados alvos em
cinco areas:
e Emprego: 75% da populagéo entre os 20 e 0s 64 anos a serem empregados
e |&D / inovacdo: 3% do PIB da UE (publico e privado combinado) a ser investido
em I&D / inovagao
e Alteragdes climaticas / energia: as emissdes de gases de efeito estufa de 20% (ou
mesmo 30%, se as condigdes forem adequadas) inferior aos do ano 1990; 20% da

energia a partir de energias renovaveis; aumento de 20% na eficiéncia energética
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e Educacéo: reducéo das taxas de abandono escolar abaixo de 10%; pelo menos 40%
da populacédo dos 30 aos 34 anos terminem o ensino de terceiro nivel
e Pobreza / exclusdo social: retirar, pelo menos, 20 milhdes de pessoas do risco de

pobreza e exclusdo social
A inovacdo social pode ser uma ferramenta para ajudar a atingir essas metas ao

fornecer respostas novas e mais eficientes para atender as crescentes necessidades sociais

insatisfeitas mobilizando intervenientes locais.
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Capitulo 3 - Estagio Curricular no Grupo Sonae

Neste capitulo comeca por se expor o0s objetivos do estagio, seguido da
apresentacdo do Grupo Sonae bem como da sua histéria e areas de negdcio. Por
conseguinte é descrita a Sonae MC, onde fiz 0 meu estagio curricular, mais concretamente
na Direcdo de Marketing do Continente na Equipa de relacdes publicas e responsabilidade
social. De seguida, s@o relatadas todas as tarefas e responsabilidades requeridas durante o
estagio curricular, com maior destaque o grande projeto solidario que é a Missdo Sorriso e
todos os projetos a que esta associada.

3.1. Objetivos do estagio

Os objetivos definidos pela empresa para 0 meu estagio sdo de seguida
discriminados. Ao integrar a equipa de Ativacdo de Marca, Responsabilidade Social e
RelacBes Publicas do Continente, por um periodo de quatro meses, tinha como objetivo
acompanhar de perto toda a estratégia de comunicacdo nos diferentes eixos da marca e
interagir com diferentes equipas dentro da Direcdo de Marketing e da organizacdo em geral.
Este estagio tem como finalidade proporcionar uma excelente oportunidade para estar em
contacto com o mercado de trabalho, numa area de negécio altamente concorrencial e num
departamento altamente ativo e dinamico que se interliga diariamente com diferentes
publicos (internos e externos).

Com o intuito de uma forte experiéncia na componente pratica dos processos, e pela
dindmica da dire¢do, foram necessarias deslocac@es, reunides, presenca em a¢des, contactos
permanentes com parceiros, clientes, fornecedores, operacgdes e instituigdes.

Fez parte das minhas funces a interligacdo da area de responsabilidade social com
a gestdo de patrocinios, bem como com a area de relagGes publicas.

Também fez parte do meu estagio acompanhar ao longo destes quatro meses varias
iniciativas, como por exemplo o Mercado de Sabores, a Misséo Sorriso, a Leopoldina, entre

outros e ganhei contacto e experiéncia na ligagdo com as lojas e com instituicGes parceiras.
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3.2. Apresentacdo do Grupo Sonae

O Grupo Sonae tem como missdo: “criar valor econémico e social a longo prazo,
levando os beneficios do progresso e da inovacdo a um niimero crescente de pessoas’™.

Assim, a partir desta missdo o Grupo Sonae compromete-se, perante todos 0s seus
stakeholders, a continuar o caminho que até entdo tem sido percorrido, multiplicando, de
forma sustentavel, o valor que contribui para o bem-estar econdémico e social.

A Sonae tem a ambicdo de continuar a crescer em dimensdo e em inovacao,
atingindo niveis de rentabilidade sempre maiores e investir de forma certeira. Continuar a
ser visto pela confiangca, como um contribuidor para uma sociedade mais préspera, mais
justa, mais ética e mais sustentavel. No futuro, quer ser reconhecida como uma organizacéo
que cria valor em todas as geografias pela sua modernidade, criatividade, capacidade para
inovar, implementar e executar.

A Sonae é o maior empregador privado em Portugal, com mais de 40.000
colaboradores® de formacdes e percursos distintos. Acredita, genuinamente, que as pessoas
estédo no centro do sucesso e as suas competéncias estdo intimamente ligadas aos resultados,
por isso, ao longo de anos de crescimento e geracdo de oportunidades, tenta ser um
empregador de referéncia. Tendo como objetivo final o sorriso dos clientes. Em 55 anos, o
mundo mudou e a Sonae sempre liderou a mudanca e estabeleceu desafios ambiciosos.

Atualmente, o Continente tem uma vasta rede de lojas’ em Portugal com uma érea
média de vendas de 9.000 m2. Além disso, a empresa expandiu a sua marca para outro tipo
de formatos: uma cadeia de supermercados - Continente Modelo - com a area de uma venda
de menos de 2.000 m2, e também os supermercados de conveniéncia com cerca de 800 m2

- Continente Bom Dia.

5 Mensagem do CEO do Grupo Sonae, Paulo Azevedo
® Fonte: Sonae; link: www.sonae.pt
7 Atualmente, existem 200 lojas em Portugal sob detencéo da marca (Fonte: Sonae).
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A misséo de criacdo sustentavel de valor representa claramente toda a estratégia do

negdcio e a sua ambicdo de continuar a ser lider de mercado no mundo do retalho em

Portugal.

Distribuicdao dos colaboradores pelas
diferentes areas de negdcio

= 91% | Retalho

m 3% | Centros Comerciais

6% | TelecomunicagGes

Gréfico 1 — Distribuicdo dos colaboradores pelas diferentes areas de negdcio

Em Portugal, a Sonae € lider do retalho, enquanto opera num vasto e rico conjunto
de formatos de base alimentar e ndo alimentar, assume uma atitude de harmonizacdo dos
diferentes valores e objetivos da empresa, como a responsabilidade social, o
desenvolvimento e progresso econémico, a justica, a protecdo do ambiente, entre outros,
que irdo de encontro ao respeito com aqueles com quem se relaciona.

Ao adotar uma atitude participativa, reconhece a responsabilidade das suas a¢des e
0 consecutivo impacto gque tem no ambiente social, como, os clientes, colaboradores,
fornecedores, meio ambiente, etc.

Devido ao intenso envolvimento com a comunidade, a Sonae desenvolve multiplos
projetos que demonstram uma efetiva preocupacao social, pois 0 Grupo Sonae construiu
uma cultura forte, competitiva e sustentavel.

Ao longo dos ultimos anos, 0s bons resultados do grupo Sonae séo evidentes, a par
do seu desenvolvimento sustentado da envolvente econdémica e social, pois tem-se
adequado progressivamente a todas as tendéncias de mercado, tendo em conta as
capacidades excecionais das equipas Sonae.

Assim, € possivel aumentar o volume de negocios como consequéncia dos ganhos

de quotas de mercado nos seus negocios core como também um elevado grau de
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desenvolvimento internacional, sempre com uma estratégia implicita de inovacdo de
procedimentos, implementagdo de melhorias continuas e consecutivas contengdes de
custos.

Por outro lado, o Grupo Sonae ndo teve muito sucesso no Brasil, no que diz respeito
as suas operacdes de retalho. As dificuldades que o grupo enfrentou colocaram um fim ao
negdcio da distribuicdo alimentar em 2005, comunicando a venda de suas operagdes
de retalho no Brasil (Hipermercado Big, supermercados Nacional e Mercadorama) para
0 Wal-Mart. Com esta aquisicdo, a Wal-Mart conseguiu consolidar a sua posicdo entre as
trés maiores redes no ranking do retalho alimentar no Brasil. A venda dos ativos da Sonae
(140 unidades), nomeadamente na regido Sul do Brasil, representou a saida do grupo
portugués do sector de distribuicdo no Brasil na sua totalidade.

3.3. Histdria do Grupo Sonae

A 18 de Agosto de 1959, é fundada a Sonae (Sociedade Nacional de Estratificados).
Belmiro de Azevedo, atual chairman do Grupo Sonae, é contratado em 1965. Até 1970
houve uma concentracdo de esfor¢os da empresa na producgédo do laminado decorativo.

Em 1983 constitui a Holding Sonae Investimentos, SGPS, SA, e ainda no mesmo
ano a o Grupo Sonae e a Promodes fazem uma joint-venture para renovar 0 negdcio da
distribuicéo e do retalho.

Ha 29 anos, a marca Continente deu inicio a atividade com a misséo de se afirmar
como a marca de distribuicdo de referéncia em Portugal. Com a aposta em compreender,
responder ou antecipar as necessidades dos clientes, conseguiu ganhar a confianca e
construir uma relacdo de grande proximidade com milhGes de familias portuguesas. Tal
cumplicidade foi 0 motor de sucesso, permitindo ser os primeiros no sector em Portugal,
em termos de experiéncia de loja, desenvolvimento de produtos e servigos, estratégias
promocionais, programas de fidelizagdo, comunicacao e responsabilidade social.

Assim, desde 1985 o Continente esta presente na vida dos portugueses, uns porque
nele fazem as suas compras, outros porque fazem parte desta equipa. Porque uma grande

marca nédo se faz por si so, aqui entra o capital humano que contribui para o sucesso.
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A decada de 80 foi época em que a situacdo do retalho alimentar em Portugal se
resumia a pequenas mercearias, tendo o Continente democratizado o acesso ao consumo e
mudado hébitos e rotinas dos portugueses com a abertura da primeira loja Continente e da
primeira loja Modelo.

A década de 90 trouxe novidades que marcaram a evolucdo das trés marcas
(Continente, Modelo e Bonjour (agora Continente Bom dia)): acrescentou 0 Servigo e a
proximidade na relagdo com os clientes e colocou-se um passo a frente da concorréncia,
diferenciando-se através da inovacdo, aumento da gama e qualidade de servigo: processo de
centralizacdo logistica; desenvolveu produtos marca prépria; criou a Leopoldina, uma
personagem de encantar; abriu a primeira Loja Bonjour e na vertente social deu apoio a
producdo nacional, através da criagdo do clube de produtores. Ainda na década de 90, mais
propriamente em 1995, o Grupo Sonae torna-se a primeira empresa Portuguesa
representada no WBCSD (World Business Council for Sustainable Development) e lanca
diferente tipos de formatos nao-alimentares, como por exemplo, a Modalfa, MaxMat, Max
Office, Inventory, Sportzone, etc..

Com a entrada do novo milénio, veio fortalecer lacos emocionais com os clientes,
apostando numa relacdo de maior proximidade. Deu-se a criacdo de novos canais de venda
(Zippy, Worten Mobile, Optimus Home, etc.) e implementacdo de novos espacos em loja.
Com a aposta na inovagao langaram o cartdo cliente, um meio de fidelizac&o e poupanca.
No ano de 2007, o Grupo Carrefour foi comprado pela Sonae®, pois manifestou a intencéo
de desinvestimento nos paises onde ndo ocupava um lugar privilegiado nos rankings da
area de negdcio, e ainda no mesmo ano, foram lancados os cartdes de fidelizacdo do
Continente e do Modelo.

Vale a pena realcar que iniciou-se no mercado com uma vertente pioneira e
inovadora sendo o primeiro hipermercado nacional. Com uma preocupacdo constante,

totalmente focada nas necessidades e fidelizacéo dos clientes, tem evoluido acrescentando e

8 Em 27 de Julho de 2007, foi anunciado o negdcio entre a Carrefour e a Sonae Distribuicdo, pelo
valor de 662 M€
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desenvolvendo novas ferramentas de trabalho, novos conceitos, novos modelos, apostando
na formacéo e evolugédo dos colaboradores.

O percurso continua a tragar-se e a historia continua a escrever-se, lado a lado, com
0s seus clientes e colaboradores. Foi a pensar no futuro, sem descorar o passado e 0 que
tem de mais forte e os caracteriza, que surgiu a Marca Unica — o Novo Continente.

A partir de 2010, a expanséo internacional tornar-se um dos principais objetivos
com a abertura de lojas, na Turquia, no Egito, no Cazaquistdo, na Ardbia Saudita, etc. As
lojas Meu Super em Portugal aceleram o seu crescimento, abrindo uma loja de trés em trés

Semanas.

3.4. Areas de Negécio

Conforme é possivel ver nas Figuras 6 e 7, a marca Sonae, que esta presente em 66
paises (Figura 8), possui diferentes tipos de interacdo com a sociedade, 0 que vai de
encontro com a estratégia da organizacdo. Atinge a lideranca no mundo do retalho com
duas grandes parcerias, ao nivel dos centros comerciais (Sonae Sierra) e telecomunicagdes

(Sonaecom).

SONAE T

R

% % \ﬁ, \;

SONAE MC SONAE SR SONAE RP GESTAO DE SONAE SIERRA SONAECOM
Ci

Retalho Retalho Imobilirio antros Telecomunicagoes
Allmentar Espedalizado de Retalho INVESTIMENTOS Comerclals

? CENTRO CORPORATIVO

A

&

2 ] 2 ° t ? ° L3
NEGOCIOS "CORE™ NEGOCIOS RELACIONADDS INVESTINENTOS ATIVOS PARCERIAS "CORE”

Figura 6 — As diferentes areas de negocio
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Figura 7 — As diferentes areas de negdcio com as respetivas insignias

Tem vindo a destacar-se na area dos negdcios core, no que diz respeito ao
Continente (Sonae MC), agregando os negdcios de retalho alimentar.

Por outro lado, também é cada vez mais dado destaque a Sonae SR (Specialized
Retail) que trata dos negdcios de retalho especializado, como a Sport Zone, Worten, Zippy,
etc..

Toda a gestdo imobiliaria inerente aos negdcios de retalho sdo da responsabilidade
da Sonae RP (Retail Properties), ou seja, todas as galerias comerciais inseridas na
envolvéncia dos Continentes, Continentes Modelo e Continentes Bom dia.
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Figura 8 — Locais onde a marca Sonae esta presente

Pelos seguintes graficos, conseguimos constatar como € constituido o Capital
Humano da Sonae. No que diz respeito ao sexo (Grafico 2), dois tercos dos colaboradores
sdo do sexo feminino e o restante é constituido por colaboradores do sexo masculino, ou
seja, 34%.

Pelo Grafico 3, é possivel realcar que a mais de metade dos colaboradores (53%)
séo de idade compreendia entre os 18 e 0s 34 anos, 0 que torna uma empresa jovem, cheia
de energia e criatividade, de maneira que vai de encontro com as estratégias definidas pela
empresa, como por exemplo, com o recrutamento e contratacdo de jovens recém-

licenciados.
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Capital Humano por género

= 34% Homens

= 66% Mulheres

Gréfico 2 — Capital Humano por género

Colaboradores por idade

m 55% | 18 - 34 anos

m 27% |35 - 44 anos
13% |45 - 54 anos

m 4% |55 - 64 anos

= 1% | mais do que 65 anos

Gréfico 3 — Colaboradores por idade

3.5. Sonae MC

A Sonae MC (Modelo e Continente) desenvolve a sua atividade no retalho de base
alimentar onde se afirma como lider de mercado desde 1985, altura em que transformou de
forma decisiva todos os habitos de consumo dos portugueses com a abertura da marca
Continente tornando-se, assim, a primeira cadeia de Hipermercados.

Permanece como referéncia neste setor com um posicionamento de precos muito
competitivo aliado a variedade, o atendimento e servicos prestados em combinagdo com
uma forte atividade promocional.

Os 29 anos de percurso foi e é pontuado por iniciativas promocionais e socias de

forte impacto e inovagdo que vai distinguindo a cadeia pela confianca e empatia que
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estabelece junto dos consumidores, sendo ainda uma empresa que muito contribui para o
desenvolvimento sustentavel do pais.

A Sonae MC em todo o seu portefolio de formatos emprega cerca de 30.000
colaboradores. A marca de maior relevo é o Continente que se desenvolve em: Continente,
com grandes hipermercados e que se afirma como marca de contexto mantendo-se focado
nos seus valores estruturais (prego, variedade, qualidade e servigo); o Continente Modelo
com hipermercados de média dimensdo e que assume um forte compromisso de
envolvimento com as comunidades com os seus valores fundamentais como a confianca,
solidez e seguranca mantendo a proximidade fisica e humana na relacdo com os clientes; o
Continente Bom dia como supermercados de forte pendor de conveniéncia; Continente ICE
que desenvolve a atividade na area de solucbes congeladas, Bom Bocado em Cafetarias e
restaurantes; a Wells’ na area de salde e parafarmécia; Note na papelaria e livraria. Na sua
maioria estas insignias estdo em proximidade de atuacdo em formato de galeria comercial e
que potenciam entre si valor acrescentado em vendas proporcionando aos clientes mais
comodidade. S&o estes fatores que em conjunto valorizam a empresa e que tem de ter
predominancia a qualquer hora em todos os dias.

Internamente as forcas mais valorizadas com influéncia direta nos clientes sdo: a
competéncia e profissionalismo; a predisposicdo & mudanga; trabalho em equipa; o cliente
no centro da organizacao; delegacéo, participacao e responsabilizacdo por resultados.

Toda a estrutura a montante que garante um funcionamento regular de marketing,
comercial e logistico fundamental para apresentar ao cliente a comodidade que exige. A
associar a estas armas todo um plano de formacéo da equipa das lojas que torna possivel
materializar com bem atendimento a oferta que se dispde apresentar.

O atual contexto econémico e social do pais obrigou a Sone MC a organizar e
ajustar a sua estratégia ndo deixando de manter a sua matriz corporativa com as necessarias
abordagens diferenciadas a sua implementagdo. Aqui reside uma das suas grandes forcas de
adequacao ao mercado.

Ao longo destes anos a Sonae MC foi construindo o seu préprio caminho através de
muita aprendizagem que foi sendo dimensionada. Aqui reside um dos maiores desafios que

sera sempre colocado.
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Recentemente, a Sonae MC procedeu a reorganizacao e restruturacdo, das operacdes
com o objetivo de obter ganhos de eficiéncia que acompanhada com a revisdo da sua
proposta de valor (gama de produtos) pode transferir para o cliente os ganhos atingidos,
como por exemplo, mais competitividade no preco sem colocar em causa a rentabilidade do
negocio aos acionistas.

No ano 2013 a Sonae MC reforgou a sua lideranca de quota de mercado onde esta
inserido, mas também a lideranga como marca de confianca junto dos consumidores que lhe
confere muita notoriedade ao longo dos ultimos 11 anos.

Conforme afirma o CEO, a empresa Sonae MC teve a capacidade de gerar
suficiente cash-flow para investir no crescimento, financiar a inovagao e estrategicamente
continuar a reduzir o seu nivel de alavancagem.

Para a Sonae MC a sustentabilidade tem sido um foco de atencédo e de continuidade,
no que diz respeito aos esforcos de implementacdo das medidas mais corretas e assertivas
para 0s negdcios, para todos os clientes, para as comunidades onde esta presente e inserida,
para as equipas e para 0s acionistas.

As equipas sdo um fator determinante na estratégia da Sonae MC. Para 0s negocios
e para toda a implementacdo da estratégia definida. O Portugal de hoje é identificado e
muito caraterizado por fortes taxas de desemprego, alta taxacdo de impostos, e ainda cortes
salariais associado a um forte crescimento do custo do crédito. Estes fatores criticos que
tocam neste negdcio de retalho, faz com que a Sonae MC queira reforcar o seu esforco de
continuidade nos ganhos de eficiéncia, fundamentais para a manutencdo do emprego. A
Sonae MC quer investir ativamente nos seus colaboradores, mantendo o empenhamento e

dedicacdo como forma de superar os desafios de sucesso de resultados.
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3.6. Direcado de Marketing do Continente

Na direcdo de Marketing do Continente existe um constante desenvolvimento de
projetos de novos produtos e servigos, sempre com o foco na satisfagdo dos seus clientes.
Existem diversas equipas formadas em diferentes &reas como economia, gestéo,
comunicacdo, marketing, design, engenharia, etc.. Em todas as equipas existe um elevado
grau de interdependéncia pois quando séo propostas a¢des varias equipas estdo envolvidas,
quer seja na area do Marketing Digital, quer na area de EdicGes e Publicagdes (folhetos),
quer seja na area da Publicidade e Media. Toda esta interacdo visa promover o consumo de
produtos e/ou servicos oferecidos pela empresa com a maxima qualidade possivel.

Assim, na direcdo de Marketing do Continente estudam-se as necessidades e 0s
desejos dos clientes, aperfeicoando continuamente o produto com base no feedback do
mercado e alocando esforgos de marketing em relacdo ao potencial de lucros no longo
prazo do seu publico-alvo. Avaliam, também, constantemente a imagem da marca
Continente e a satisfacdo dos seus clientes.

Pela dindmica da direcdo foi um periodo de forte experiéncia na componente pratica
dos processos, com necessidade de deslocagdes, reunides, presenca em acdes, contactos
permanentes com parceiros, clientes, fornecedores, operacdes, instituigdes, etc..

As minhas func@es incidiram mais sobre na area de responsabilidade social, no que
diz respeito a Missdo Sorriso, e gestdo de patrocinios, bem como na area de relagdes
publicas, disseminando noticias favoraveis a respeito do Continente e “controlando 0s
danos” de noticias desfavoraveis. Durante 0 estigio, houve uma grande interacdo com
outras direcdes do Continente, como a Contabilidade e Fiscalidade, no que diz respeito as
declaragbes dos materiais doados, em espécie ou em numerario, pela Missdo Sorriso, e
também com as Operacdes e a Logistica, quando fosse necessario a realizacdo de alguma
acao do ambito da responsabilidade social em lojas.
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3.7. Equipa de Relacdes Publicas e Responsabilidade Social

Paulo Azevedo, CEO da Sonae, declara: “A cultura da Sonae incorpora, desde o
seu nascimento, principios éticos de desenvolvimento sustentavel. Esta distingdo encoraja-
nos a continuar o nosso caminho na promocao do bem-estar social e no desenvolvimento
das comunidades onde operamos, bem como na implementacédo de préaticas transparentes
de negocio e governacdo”. E acrescenta: “Etica e confianca fazem parte dos valores da
Sonae, fortemente enraizados na nossa cultura, e parte do que une todos os colaboradores,
nas diversas geografias onde estamos presentes”.

Como se trata de uma organizacdo internacional tém uma forte ambicdo de
desenvolvimento. Tem como propdsito melhorar a vida de cada vez mais pessoas com 0S
seus servicos e produtos, assim como a maneira de trabalhar e de criar relagdes.

A dedicagdo e a confianga com que se lancam aos novos desafios s6 sdo possiveis
porque existe um rumo claro e praticas exigentes.

A Sonae esta a viver um periodo intenso de crescimento e internacionaliza¢do que
leva todas as equipas a empreender e a enfrentar mudancas. S&o estes 0s tempos em que é
mais importante preservar e desenvolver o legado ético e comportamental, pois sé ele pode
manter unidas as equipas e assim tornarem-se mais fortes e especiais no futuro.

Existem sete valores® que, no dia-a-dia de trabalho, contribuem para enraizar o seu
reconhecimento:

e FEtica e Seguranca - Temos o compromisso de criar valor econémico baseado
em relacBes de ética e confianga num horizonte de médio e longo prazo.

e Pessoas no centro do sucesso - Os desafios constantes e a disponibilidade
para a mudanca sdo fundamentais para atrairmos pessoas ambiciosas. Os
nossos colaboradores sdo fatores determinantes para o desempenho em todos

0s mercados onde operamos. Assim sendo, e de modo a enriquecer

9 Presentes no Codigo de Etica e Conduta da Sonae
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continuamente a nossa cultura, investimos no desenvolvimento das suas
capacidades e competéncias.

e Ambicdo - A ambicdo nasce do continuo estabelecimento de metas que
testam os limites e estimulam a vitalidade da organizagéo.

e Inovacgio - E ela que nos move e mantém construtivamente insatisfeitos,
impedindo-nos de ficar presos aos sucessos do passado.

¢ Responsabilidade Social - A inovacéao esta na esséncia dos nossos negocios.
Sabemos que inovar comporta riscos, mas estamos conscientes da
importancia de os prever e acompanhar para os manter dentro de padrdes
razoaveis, por forma a conseguirmos crescer continua e sustentadamente.

e Frugalidade e Eficiéncia - Temos um sentido de responsabilidade social
ativo e tentamos contribuir para a melhoria da sociedade em que nos
inserimos.

e Cooperacdo e Independéncia - Pautamos a nossa conduta por preocupagoes
ambientais e por politicas de desenvolvimento sustentavel.

No meu ponto de vista, as equipas Sonae dedicam-se a exceléncia, pois gostam do
que fazem e por isso trabalham com emocao e persisténcia. Gostam de ser conhecidos pela
frontalidade e pela clareza, porque procuram ser intelectualmente honestos quando
discordam e ndo mudam de opinido s6 para agradar. Partilham a informac&o e combatem a
cultura do segredo. Assumem o mérito como critério maximo de avaliacdo e progressao,
porque sO assim podem crescer pessoal e profissionalmente. Ndo temem a acdo e a
mudanca, e ndo ficam paralisados na analise tomando decisdes dificeis sem grandes
angustias, porque orientam as suas acdes segundo os valores praticados. Gostam de poder
explicar o que estdo a fazer em cada momento e separam o que tem que ser bem feito agora
do que pode ser melhorado mais tarde. Aprendem com curiosidade e aproveitam
positivamente a adversidade, pois s6 assim podem seguir as tendéncias de consumo e
acrescentar valor as propostas, sugerindo abordagens criativas acompanhadas de
demonstracdes de interesse e funcionalidade.

O Grupo Sonae esta ciente da riqueza que existe na heterogeneidade de percursos e

perfis dos seus colaboradores, assim como na pluralidade de negécios e geografias onde
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marcam presenca. Querem continuar a fomentar a diversidade porque é a conjugacdo de
diferencas que gera o dinamismo.*°

No entanto, por muito bons talentos individuais que tenham, a equipa seré sempre a
peca chave do sucesso. Na equipa, composta por 11 pessoas dos quais 3 sdo chefias, todos
sabem que tém de contribuir ativamente e quando sdo debatidas ideias fazem questdo de
esquecer a definicdo de hierarquia porque acreditam que a razdo se deve sobrepor a
antiguidade, a idade ou ao nivel de funcdo. Acima de tudo, fazem o possivel por deixar de
lado os egos quando estdo em causa as melhores ideias. Querem aprender com os melhores
e sabem que a aprendizagem também se faz pelo erro e pelo fracasso. Por isso, sempre que
se impBe, sdao humildes o suficiente para copiar, mas também sdo inconformados e
inteligentes para melhorar.

E é porque sabem exatamente quais sdo as expectativas dos seus colegas que
respeitam o seu tempo e evitam reunides longas e sem preparacdo adequada. Por isso agem
com urgéncia e tentam concluir as tarefas na primeira oportunidade, mas sem comprometer
a qualidade dos resultados.

Como isto, so é possivel com um bom ambiente de trabalho em todos os niveis da
empresa e em todas as equipas, cultivam as relacdes de trabalho sinceras e transparentes

No Continente as chefias sdo lideres, pois sdo inesgotaveis na disponibilidade e na
resisténcia para superarem os periodos de grande entrega, mas sabem que serdo sempre
recompensadas pelo resultado final do seu trabalho e ndo pelo ndmero de horas
despendidas na sua execucdo. E-lhes pedido uma estrutura mental que suporte criticas de
superiores, pares e subordinados, dentro de um espirito construtivo onde ndo cabe o
ressentimento nem a retaliacéo.

E completamente aceite o desafio da competicdo interna e externa para serem 0s
melhores no trabalho, pois s6 assim terdo acesso as melhores oportunidades de progresso na

carreira.

10 Relatério da Sustentabilidade da Sonae (2011)
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A exceléncia de uma chefia consuma-se na acumulacdo de boas decisGes diérias,
tais como rejeitar o trabalho inacabado e pouco rigoroso e o comportamento superficial. Eis
outras qualidades que marcam o carater de uma chefia: ser firme sem ser insensivel;
corajoso sem ser aventureiro; declinar a ostentagcdo do éxito e dar a merecida visibilidade ao
contributo dos outros.

Acima de tudo, estdo cientes de que s6 gozardo de respeito e credibilidade se forem
honestos sobre o0 desempenho individual e coletivo.

Foi-me transmitido que € muito importante cultivar a transparéncia da informacéo e
ndo temer o contato direto dos elementos das suas equipas com outras areas da organizagao,
devendo até ser incentivado. SO criando ambicdo e explicando o contexto é possivel
desenvolver e liderar as equipas, € isso implica serem claros e precisos sobre a estratégia e
0s objetivos.

As chefias Continente atuam sempre de acordo com critérios rigorosos de mérito e
reconhecem os colaboradores apenas com base no seu valor e nos seus resultados. E
também fundamental promover discussdes relevantes e oportunas e ter sempre presente
que, depois de uma decisdo tomada, devem implementar a sua execucdo de forma agil e
atempada.

Acima de tudo, as chefias tém sempre a consciéncia de que constituem um exemplo.

3.8. Descricdo do Estagio — tarefas e responsabilidades

3.8.1. Missao Sorriso

A Missdo Sorriso € um programa de responsabilidade social e de envolvimento com
a comunidade, que envolve todas as praticas e projetos de cariz social feitos pelo
Continente. A sua missao é quebrar os ciclos de pobreza e de exclusdo social e melhorar a
qualidade de vida da populacdo com a qual interagem ou tém impacto. Com o
desenvolvimento e criacdo de projetos, apoiam financeiramente, com competéncias e/ou

com produtos, projetos e organizagdes que contribuam para a melhoria da qualidade de vida
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da sociedade, potenciando a atuacdo do Continente através do envolvimento dos
colaboradores e clientes.

A Missdo Sorriso € um projeto reconhecido pela contribuicdo para a resolugdo ou
minimizacdo de problemas sociais das comunidades em que se insere ou nas quais tem
impacto. O Continente € visto como uma organizacdo que desenvolve e apoia projetos
sustentaveis que privilegiam modelos replicaveis e que promovem o envolvimento dos
colaboradores.

Em 2013, através da Missdo Sorriso, 0 Continente levou o seu apoio até as pessoas
através de instituicbes (Hospitais, Agrupamentos de Centros de salude e IPP’s) e reforcou o
seu compromisso junto das familias portuguesas com projetos nas areas:

e Saude Infantil: Seguranca Infantil e programas de Educacéo da crianga com doenca
cronica e familia.

e Envelhecimento Ativo: Promogdo da interacdo social para prevencdo de situacdes

de isolamento e discriminagcdo social, promog¢do de ambientes capacitadores da
autonomia e independéncia dos idosos e valorizacdo intergeracional e
desenvolvimento ativo.

e Luta Contra a Fome: reducdo das assimetrias/desigualdades no acesso a alimentos

saudaveis e adequacdo da oferta dos alimentos, distribuidos nas instituicdes

(escolares, solidariedade social e de satde) aos principios da alimentacdo saudavel.

Através de um conjunto de iniciativas mobilizadoras da sociedade e dos cidaddos, a
Missdo Sorriso fez e fara chegar a criancas e seniores hospitalizados ou a necessitar de
cuidados de saude, bem como a pessoas em situacdo de caréncia alimentar, a necessaria
ajuda, fazendo-o em parceria com instituicdes sem fins lucrativos e entidades publicas
prestadoras de cuidados de saude.

O surgimento do Continente esta associado a uma época de grande desenvolvimento
do pais, em que a marca garantiu 0 acesso a um novo universo de produtos que as familias
portuguesas ndo conheciam até entao.

Ai nasceu uma historia de parceria entre 0 Continente e 0s portugueses, parceria

essa que rapidamente ultrapassou os limites das lojas.
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Passou a haver uma ligacdo profunda de cada Continente com a comunidade local,
algo que esta inscrito no seu ADN. E algo que, ndo sendo exigido, se transformou numa
responsabilidade que foi abragada com determinacdo e com orgulho, tanto interna como
externamente.

No ano em que esta causa completou 11 anos de existéncia assistimos a uma
fragilizacdo das condigdes de vida dos clientes e das inUmeras institui¢des de cariz social.

Em 11 anos de casos reais, de acompanhamento diario de familias e criangas, que a
par da dor (fisica e da alma) encontraram um colo e uma esperanca, materializada tantas
vezes na Leopoldina! Os dialogos com as comunidades, instituicdes e parceiros fizeram da
Missdo Sorriso a sua causa 0 que a ajudou a crescer.

Foi possivel contar com a Dra. Maria Cavaco Silva, que ndo hesitou em dar o seu
alto patrocinio a Misséo Sorriso e que a acompanha de perto, a Cruz Vermelha Portuguesa
(CVP), que no terreno materializa os apoios junto de quem mais precisa, a Direcdo Geral de
Saude, a Ordem dos Médicos e das Misericérdias, a TVI, e mais recentemente a Federagao
Portuguesa de Futebol.

A grande mobilizacdo interna com um forte impacto externo, foi traduzido num
envolvimento brutal dos clientes e do qual resultou a angariacdo de cerca de €9 000 000,
oferecendo equipamentos a 176 institui¢des (incluindo delegagdes da CVP) e doou mais de
2100 equipamentos hospitalares e outros materiais ou servicos e vendeu mais de 3,5

milhGes de produtos da Leopoldina.

Al

)

-

Figura 9 — poio doado aos hospiais e instituicdes pela Missdo Sorriso
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Estes nimeros comprovam a dimensdo desta grande iniciativa, que conta e so é
possivel com o envolvimento de todos os Portugueses.

No ambito deste projeto, foi possivel relacionar-me de perto com todas as
instituicOes ajudadas. Para desenvolver o projeto proposto pelas instituicdes, a Missao
Sorriso, com os donativos recebidos ao longo do ano, consegue apoiar diversas instituicdes,
em equipamentos ou em numerario. Assim, foi do meu encargo, tratar de toda a gestdo de
fornecedores para cada projeto, como também as respetivas declaragdes para fins fiscais.

Ao comecar 0 estagio em setembro, periodo de preparacdo e organizacdo para a
época de Natal, foi necesséario construir uma apresentacdo atualizada, com as acgdes
desenvolvidas durante o ano (até setembro) como também, as acbes que iriam ser
desenvolvidas nos meses de outubro, novembro e dezembro. Essa apresentacao foi exibida
no decorrer das reunides de operacdes (reunides onde os diretores de loja, de cada insignia
e regido, se relnem, uma vez por més) das trés insignias: Continente (Norte, Centro e Sul);
Continente Modelo (Norte, Norte Centro, Centro, Centro Sul, Sul, Acores e Madeira);
Continente Bom dia (Norte e Sul). Algumas delas ndo poderdo ser apresentadas
presencialmente (como o caso dos Acores e da Madeira), mas fizemos questdo que todas as
direcOes de operacgdes tivessem conhecimento de todas as acdes que iriam acontecer em
loja e para que houvesse um elevado grau de motivacdo e que essa motivacdo se
multiplique para todos os colaboradores das lojas.

Perante as tabelas seguintes (ver Tabela 1 e 2) é possivel verificar a crescente

evolucdo, tanto nas doa¢fes como também no nimero de instituicdes apoiadas.
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Missdo Sorriso 2003 2004 2005
. CD e Livro - CD e Livro + oD & L +
" CD e Livro -, . DVD -
CD-"A " . Leopoldina e DVD - .
- Leopoldina e " . Leopoldina e
Produto Viagem da : 0 Mundo  "Leopoldina e N
., |0 Brinquedo 0 Pinheiro
Leopoldina Magico” Encantado dos |a  Tartaruga ,,, .
agico Brinquedos"  Bebé" 1k EE i
Natal"
Doagao 120.000,00 € | 500.000,00 € | 700.000,00 € | 800.000,00€ | 800.000,00 €
.o oL | 1—“Operagao
0
ek Instituigoes nariz 10 Hospitais | 19 Hospitais = 25 Hospitais = 27 Hospitais
apoiadas »
vermelho

Tabela 1 — Evolucdo do tipo de produto, doagdo e nimero de instituicGes apoiadas pela Missao
Sorriso (2003 — 2007)

Misséo Sorriso 2008 2009 2010 2011
C[I;:I(I)_g;:go " Livo- CD da Livro -
Produto "Leopoldina gl @ e d% Leopoldina LRI
aOrdemdas = Leopoldina a aventura do
no Jogo do " 2011
- Asas sabor
Planeta Azul
Doagéo 800.000,00 € | 500.000,00 € | 666.640,00 € | 600.822,00 € | 912.914,00 €
N° de instituicGes S 11 (projetos = 16 (projetos = 22 (projetos = 43 (projetos
. 31 Hospitais
apoiadas vencedores) = vencedores) | vencedores) = vencedores)

Tabela 2 - Evolucdo do tipo de produto, doagdo e nimero de instituicbes apoiadas pela Missdo
Sorriso (2008 — 2012)
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Até ao final de 2013, os portugueses puderam, mais uma vez, juntar-se a esta causa

e contribuir (Figura 30, em anexo):

através da compra do Livro de Natal : “Leopoldina e os Mini Chefs”. Por cada
livro vendido (custo de 3€) o Continente doava 1,5€ a Missdo Sorriso e
encontravam-se a venda nas lojas Continente e Book.it;

através de uma simples chamada para o nimero 760 10 10 10 que estava
disponivel até 31 de janeiro. O custo de cada chamada ¢ de 0,60€ (+IVA), dos
quais 0,50€ revertiam para a causa;

por cada like e partilha com trés amigos na pagina do Facebook da Missao
Sorriso, 0 Continente doava um produto escolhido as instituicdes parceiras;

por cada carregamento superior a 5€ no Cartdo Da Presente da Missao Sorriso o
Continente doava 1€ a Missdo Sorriso;

e, atraves da participacdo na Campanha de Recolha de Alimentos que decorreu

em todas as lojas Continente nos dias 20 e 21 de Abril e 09 e 10 de novembro.
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3.8.1.1. Tour dos Sorrisos

A Tour dos Sorrisos, que integrou a Tour dos 25 anos de Carreira do Tony Carreira,
permitiu apoiar oito instituicbes, de oito localidades onde o artista atuou, com a distribui¢édo
de produtos essenciais no valor de 40.000€, com a colaboracdo da Missdo Sorriso e do

Continente. Paralelamente, o valor total da bilheteira do concerto que foi realizado no

Figura 10 — Produtos doados na Tour dos
Sorrisos loja de Guimarées

Pavilhdo Rosa Mota reverteu para a Liga dos Bombeiros Portugueses permitindo adquirir
materiais, no valor de 65.000€, aos quais Se juntou a oferta de produtos alimentares para 0s
quartéis de bombeiros.

No ambito desta iniciativa, tive a oportunidade de estar presente em duas ac¢des da
Tour dos Sorrisos, uma em Vila Nova de Cerveira e outra em Guimaraes (local onde
terminou a Tour dos Sorrisos). No decorrer destas acBes foi da minha responsabilidade
interligar toda a comitiva organizativa da parte do cantor Tony Carreira com a loja
Continente onde iria realizar-se o concerto. No mesmo dia, 0 cantor esteve presente na loja
respetiva onde realizou uma sessdo fotogréafica e de autdgrafos com os seus fans locais. De
sequida, dirige-se para a instituicdo escolhida que foi apoiada com 5.000€ em produtos

Continente. A Associacdo de Desenvolvimento Social e Local de Vila Nova de Cerveirae a
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Santa Casa da Misericordia de Guimardes foram as instituicGes escolhidas para realizar esta
parceira.

Era necessério realizar comunicados de imprensa (PR’s) para serem entregues aos
meios de comunicacéo presentes. Os comunicados de imprensa ndo eram feitos de raiz por
mim, contudo, muitas das minhas funcGes semanais abrangiam a revisdo dos comunicados
antes de serem cedidos, pois deveriam ter toda a informacdo da agdo no geral (Tour dos
Sorrisos) e posteriormente a informacéo da instituicdo onde se iria realizar a agéo.

Com esta acdo de solidariedade, a Missdo Sorriso prestou assim o seu contributo a
estas duas instituicGes que prestam servicos de seguranca e solidariedade social, salde e
cuidados continuados, apoiando, de forma inequivoca, as necessidades das criangas, jovens,
pessoas idosas e comunidade envolvente, de forma integral e personalizada. Estas
instituicbes promovem ainda acdes que visam a igualdade de género, o desenvolvimento
local, a economia social do concelho e a educacdo e formacdo. Com este apoio, 0
Continente reforca assim a sua promessa de apoiar aqueles que mais precisam,
demonstrando a sua preocupacdo pelo meio sociocultural em que se insere, apoiando

entidades e iniciativas de interesse publico, social e humanitario.

3.8.1.2. Livro ”Leopoldina e os Minichefs”

A Missdo Sorriso langcou, mais uma vez, um livro
(Figura 12) de Natal chamado “Leopoldina e os Mini
Chefs” dedicado as criancas e suas familias. Este livro
contem cinco historias ilustradas e 27 receitas dos Chefs
Henrique Sa Pessoa, Justa Nobre, Miguel Gameiro, Susana
Felicidade e Hélio Loureiro.

Quando o meu estagio curricular iniciou, ja este

projeto estava a meio da sua concecdo. Foi o primeiro

projeto entregue a minha responsabilidade e de mais um
colega. Juntos construimos o livro, desde o seu conteldo Figura 12 — Livro “Leopoldina e os

. . minichefs”
com a colaboracdo dos 5 Chefs, até & capa e contracapa.
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Este projeto foi realizado em parceria com a equipa de edigdes e folhetos, que efetua toda a

parte de grafismo e design do Continente, incluindo a Continente Magazine.

| e |

Chef Miguel Gameiro Chef Henrique Sa Pessoa

Figura 13 — Filmagens das receitas do Livro “Leopoldina e os minichefs”

De seguida, foram realizadas duas viagens a Lisboa para filmar com cada Chef
(Figura 13), a receita respetiva & época de Natal. Toda a filmagem das receitas foi
supervisionada por mim e pelo meu colega, da parte do Continente e também por uma
agéncia de comunicacdo por nds contratada.

Foi também da minha responsabilidade, todas as pecas desta campanha que foram
produzidas como os indoor’s (Figura 23, em anexo), check-out (Figura 25, em anexo),
crachas, publicacbes na Continente Magazine, newsletter interna, etc. Com o decorrer da
venda dos Livros, foi possivel ter acesso as respetivas vendas e assim discutir com as
OperagOes formas alternativas do promocéo do Livro e também sensibilizar as equipas
locais (de cada loja) de forma a aumentar as vendas do produto social (Figura 32, em
anexo). Assim, posteriormente seria analisado com a Logistica todos os stocks e entregas
do produto social, conforme as necessidades especificas de cada loja e as suas previsdes de

venda.
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3.8.1.3. Corridas Misséo Sorriso

A Corrida Missdo Sorriso do Porto, com o intuito da luta contra a fome em
Portugal, pode contar com mais de 3.000 pessoas a cortar meta na 56 VVolta a Paranhos, no
passado dia 8 de dezembro. Também no dia 15 de dezembro, a Corrida Missao Sorriso de
Lisboa do 56° Grande Prémio do Natal contou com mais de 3.000 participantes, ao
correrem e caminharem pela luta contra a fome. De forma a envolver a sociedade civil no
combate a este flagelo nacional, o Continente aliou-se a duas das mais antigas e
consagradas corridas do pais (a 562 Volta a Paranhos no Porto e o 56° Grande Prémio de
Natal em Lisboa), ao doar 6.000 cabazes alimentares a Cruz Vermelha Portuguesa. Todos
0s cabazes alimentares, resultantes do nimero de participantes que cruzaram a meta nas
Corridas Missao Sorriso de Lisboa e do Porto, forma distribuidos por familias carenciadas,
identificadas pela Cruz Vermelha Portuguesa, de acordo com as necessidades mais urgentes
de cada regiéo.

Nesta iniciativa da Misséo Sorriso, foi da minha responsabilidade toda a producéo de todos
0s suportes de comunicacdo, como porticos (Figura 40, em anexo), stand-ups, cartazes,
lonas de palco, newsletter interna, incluindo também os dorsais (Figura 38, em anexo), as t-
shirts (Figura 39, em anexo), o Kit Missdo Sorriso (Figura 37, em anexo) e toda a

comunicacéo via Facebook.

. Corridas _
Missao Sorriso

Lisboa - 56° Grande.Prémio de Natal
15 Dezembro

. Corridas _
Missao Sorriso

Porto - 56° VVolta;a Paranhos
8 Dezembro

Por cada participante que chegue a meta, o Continente
doa um cabaz alimentar & Cruz Vermelha Portuguesa.
Saiba mais e inscreva-se em www.missaosorriso.continente.pt

Por cada participante que chegue a meta, o Continente
doa um cabaz alimentar a Cruz Vermelha Portuguesa.
Saiba mais e inscreva-se em www.missaosorriso.continentept

-
CONTINENTE
Figura 14 € Figura 15 — Cartazes referentes as Corridas da Missdo Sorriso no Porto e em Lisboa
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3.8.1.4. Jogo Solidario

No jogo solidario Trofense VS Porto B, cada pessoa que levasse 2 pacotes de arroz,
a Missdo Sorriso oferecia o bilhete para assistir ao jogo. As dadivas revertiam a favor da
Cruz Vermelha Portuguesa, Delegacdo da Trofa, que defende a campanha para fazer sorrir
quem mais precisa. Esta iniciativa estava inserida no programa de responsabilidade social
do Continente, a Missdo Sorriso. Os alimentos oferecidos foram posteriormente
distribuidos a familias carenciadas, identificadas pela Cruz Vermelha Portuguesa
Delegacdo da Trofa, de acordo com as necessidades mais urgentes da regido. Esta iniciativa
foi certamente ajudar a suprimir as necessidades basicas de muitas familias portuguesas que
procuram apoio junto da Cruz Vermelha Portuguesa, numa altura em que o pais enfrenta
grandes desafios.

Esta acdo, foi mais uma em que a Missdo Sorriso decidiu colaborar, devido ao
ambito social em que se encontra. No que diz respeito a0 meu envolvimento nesta
iniciativa, foi somente validar o cartaz e o spot publicitario a passar na TrofaTv, que
competiu a Delegacdo da CVP da Trofa a producdo, como também agilizar toda a presenca
da Leopoldina e do Diretor de loja Modelo da Trofa no estadio do Trofense (Figura 41 e 42,

em anexo).

{ TROFENSE ~ PORTO B
: ' ubzzwsao-mzso.

»

Figura 16 — Cartaz alusivo ao Jogo dos Sorriso na Trofa
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3.8.1.5. Recolha de Alimentos

Mais uma vez os portugueses demonstraram a sua solidariedade e contribuiram com
mais de 1.200.000€ em alimentos para ajudar cerca de 60.000 pessoas em situacdo de
caréncia alimentar, no @mbito do programa de responsabilidade social Missdo Sorriso.
Durante os dias 20 e 21 de Abril (Figura 44, em anexo) e 09 e 10 de Novembro (Figura 43,
em anexo), mais de 2000 voluntérios da Cruz Vermelha Portuguesa e do Continente
estiveram presentes nas cerca de 190 lojas de todo o pais e ilhas a apoiar na recolha dos
alimentos. Os bens doados foram distribuidos por 20.000 familias carenciadas,
identificadas pelas cerca de 100 Delegagdes da Cruz Vermelha Portuguesa, de acordo com
as necessidades mais urgentes de cada regido, a nivel nacional.

Com este projeto, foi possivel, com a colaboracdo da CVP, replicar a acdo por todas
as lojas Continente, Continente Modelo e Continente Bom dia e até nas lojas franchisadas
Meu Superl. Com isto, desenvolvi todas as pegas de comunicacio da Recolha de
Alimentos de Novembro, como cartazes, stand-ups, sacos de recolha e também as

newsletters internas.

Participe na
recolha de alimentos

Apoie a luta contra a fome
ajudando familias carenciadas.

Dias 09 e 10 de novembro
em todas as lojas Continente.

CONTINENTE =+~ 1 Do ©=m CONTINENTE

Figura 17 € Figura 18 — Cartazes referentes &s recolhas de alimentos de abril e novembro

11 A marca “Meu Super” foi desenvolvida pela Sonae em parceira com a agéncia Santa Fé, Creative
Brand Consultants e tem a assinatura “Fresco e Simples, até ao pre¢o”
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3.8.2. Movimento Hiper Saudavel

O movimento Hiper Saudavel é um projeto do Continente que pretende desenvolver
habitos de vida mais saudaveis junto dos seus consumidores. Através de diversas
iniciativas, uma equipa de nutricionistas, depois de medir a tensdo arterial, os valores de
colesterol e outros indicadores, desenvolve um plano
\I\)(o individual para cada consumidor. O Continente promoveu

W&
N . ) . . .
W em lojas de norte a sul do pais a quinzena da alimentacao,

Y
H ' per entre os dias 8 e 17 de outubro, para assinalar o Dia Mundial
~ da Alimentacdo, que se comemora a 16 de outubro e ao
Saudavel 0. ¢

mesmo tempo promover estilos de vida saudaveis junto dos

consumidores e divulgar as varias vertentes do projeto

4o Movimento Hiper Saudavel.

Figura 19 - Logotipo
Movimento Hiper Saudavel

Neste projeto, foi do meu encargo realizar agdes em
loja com atividades didaticas que, de forma divertida, alertaram para a importancia de uma
alimentacdo saudavel, degustacbes de alimentos, rastreios para colaboradores e clientes e
acOes para criancas. Também foi necessario a
producdo de stand-ups e cartazes ilustrativos

deste movimento.

Figura 20 — Acbes desenvolvida em loja
com escolas convidadas
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3.8.3. Projetos Extra

3.8.3.1. Embrulhos de Natal

Toda a acdo de embrulhos pretende apoiar qualquer instituicdo que se comprometa a
realizar, através dos seus voluntarios, os embrulhos dos presentes de Natal dos clientes do
Continente que o solicitarem, nos estabelecimentos comerciais deste, durante a época
festiva do Natal, utilizando a referida acdo para divulgar a sua atividade/causa em que esta
envolvida, com possibilidade de recolha de fundos.

Os voluntérios da instituicdo acolhida, ao realizarem os embrulhos objeto do
presente protocolo, comprometem-se a: tratar com respeito e urbanidade os clientes e
colaboradores do Continente e cumprir as indicacdes que lhe sejam transmitidas,
relativamente a correta execucdo dos embrulhos como também satisfazer as medidas de
seguranca da sua integridade fisica na realizacdo dos embrulhos, de modo e evitar eventuais
acidentes com materiais utilizados para a realizagdo dos embrulhos.

A instituicdo acolhida comprometeu-se a assegurar que 0s seus voluntarios
executam os embrulhos com zelo e em seguranca, sendo responsavel por eventuais
acidentes que possam ocorrer pelo incumprimento de tais deveres.

Devem obter autorizacdo individual dos voluntérios que sob a sua responsabilidade
prestem a atividade a que se propdem, assinadas pelos pais ou quem exerca o poder
paternal, na eventualidade dos mesmos serem menores;

Toda esta acdo foi da minha inteira responsabilidade e com isso, tive de gerir todo o
processo, desde alocar cada instituicdo (num conjunto de 9) a uma determinada loja (um
total de 200), a elaboracdo dos protocolos com as respetivas instituicdes e o respetivo

pagamento.

3.8.3.2. Forum da Inovacdo Alimentar

No dia 16 de Outubro, para assinalar o dia Mundial da Alimentacdo, o Continente

foi convidado para estar presente neste forum, na Fundacdo Calouste Gulbenkian, em
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Lisboa, com a presenca da Presidente do Clube de Produtores Continente e Diretora
Comercial da SonaeMc a Dr. Ivone Silva e também contou com a Dra. Antonia, dona da
empresa Arte Fumo, empresa inovadora no ramo dos enchidos. Tive a oportunidade de
acompanhar todo o processo de organizacdo do evento e com isso entender a importancia
que o tema Inovacdo Alimentar tem nos dias de hoje.

Este forum deu um passo em frente na abordagem a este tema ao associar &
alimentacdo duas dimensfes chaves para uma mudanca cada vez mais necessaria num
mundo a crescer em populacdo, em desigualdades, em fome, em pobreza e em
insustentabilidade.

A primeira dessas dimensdes é a inovacdo, que exige estar disposto a arriscar e
exige um mundo mais justo e saudavel e mais sustentavel.

A segunda dimensdo foca-se no consumidor, inequivoco ator principal deste tema.
De facto, as caracteristicas do regime alimentar humano e a importancia que este se reveste
na saude e bem-estar das pessoas justificam uma abordagem sistematizada na perspetiva de
fornecer aos consumidores toda a informagdo necessaria a conjugagdo de conhecimentos
numa esfera complexa que lhes permita fazer as melhores escolhas para si proprio, para 0s
outros e para o planeta.

A tendéncia emergente é para um desenvolvimento sustentavel e inteligente, e
assim, temos de dar cada vez mais importancia a nutricdo, & questdo emergente do
desperdicio alimentar e & preocupacao com a ética e a justica.

No que diz respeito & nutricdo, constata-se que hoje em dia quando se fala em
alimentacdo é forcoso falar também em nutricdo, ja ndo basta agir apenas, temos também
de gerir alimentos e temos de perceber como esses alimentos se irdo transformar em
nutrientes.

Esta passagem da preocupacdo da quantidade para a qualidade é marca
determinante da nossa sociedade contemporanea. A importancia dada a nutricdo nos
ultimos anos resulta desta evolucéo, refletindo cada vez mais a atencdo & alimentacao
saudavel, equilibrada e sustentavel.

O segundo ponto, o desperdicio alimentar, € um ponto em que todos temos de estar

atentos pois implica varias dimensdes nomeadamente a ambiental.
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Por fim, a dimenséo ética de justica inter e intra geracional. De facto, o desperdicio
de milhares de milhdes de alimentos serem langados ao lixo anualmente num mundo em
que 1/6 da populacdo mundial passa fome, interpela-nos para um outro ponto de vista, 0
moral. A ética tem de estar presente na definicdo do mundo que queremos construir e se
queremos um mundo sem fome, sem ma nutricdo e sem impactos ambientais, sociais e
econdémicos negativos. Assim, temos de trabalhar em conjunto, temos de criar uma
consciéncia coletiva da necessidade de mudanga sempre muito bem informada.

Terd de haver uma visdo integrada dos alimentos desde a sua producdo até ao

consumidor final sempre com a educacéo e a salde como objetivos principais.

3.8.3.3. Agenda da Leopoldina

A Leopoldina é uma figura conhecida quase desde o inicio da existéncia dos
Hipermercados Continente. E uma simbdlica associacio <l
a4 ¢época do Natal e ao “Mundo Encantado dos
Brinquedos”, porém nos Ultimos anos tem-se associado a
Missdo Sorriso, fazendo sorrir mitidos e graudos.

Sado muitos os pedidos efetuados para receberem
a presenca da Leopoldina, quer em hospitais, quer em
instituicGes de solidariedade social e até em escolas e
infantarios. Assim, competiu-me a mim gerir a agenda
da Leopoldina, contratar as agéncias que a
acompanhavam e administrar 0s respetivos orcamentos

referentes a cada acéo.

Foi possivel acompanha-la a diferentes eventos e

Figura 21 — Presenga da Leopoldina

acOes, como a Corrida da Missdo Sorriso em Lisboa, as no departamento de fisioterapia do
Hospital Santo Anténio no Porto

filmagens das receitas do livro “Leopoldina e os
Minichefs”, e coordenar toda a sua presenga no dia Especial Missdo Sorriso que passou na

TVI como também na Gala da Misséo Sorriso.
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3.8.3.4. Atas

Desde o inicio do estagio, comprometi-me a realizar todas as atas referentes as
reunides quinzenais que aconteceram até ao final do estagio curricular. Era da minha
responsabilidade reunir-me com o chef de cada equipa (Responsabilidade Social, Rela¢6es
Publicas e Ativacdo da Marca) e com a diretora Nadia Reis, para conferir quais os aspetos
que deveriam ser abordados na reunido, qual o tempo necessario para discutir 0s respetivos
temas e também qual o orador. Antecipadamente, era entregue a todos os elementos da
equipa uma agenda com todos os temas recolhidos para andlise e discussdo, com a hora e

local (sala), onde iria ser realizada a reunido quinzenal.

3.8.3.5. Kaizen

Kaizen'? é uma palavra de origem japonesa com o significado de melhoria continua.
Pode ser visto como um processo diario, cujo propdésito vai além de aumento da
produtividade.

O Kaizen foi um projeto que me foi atribuido, que consistia em atualizar todos os
dias (e em alguns dias, mais do que uma vez) um quadro com todos os indicadores e
objetivos referentes as areas da Responsabilidade Social e Relagdes Publicas. Visto que a
equipa possui bastantes deslocacbes, a constante gestdo do quadro era de méaxima
importancia visto que toda a informacéo referente as acdes passadas, presentes e futuras
estavam la expostas como também o grau de desempenho em que a a¢des estariam.

E um processo que requer uma constante atualizagio, ensina os colaboradores a
eliminar desperdicio nos negdcios e suprimir o trabalho duro, com o objetivo de aumentar a
producdo, conferir vantagens competitivas as empresas, otimizacdo dos equipamentos e

rentabilizacdo e motivagdo dos recursos.

12 Fonte: www.pt.kaizen.com
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A Sonae foi a primeira empresa a nivel mundial a implementar a metodologia de
organizacao Kaizen no setor do retalho.

Segundo o Kaizen Institute, a Sonae tem vindo a destacar- se “pelas melhores
praticas de melhoria continua, enquanto fonte geradora de inovacéo e competitividade”.

A Sonae envolveu todos os colaboradores no processo e assim conseguiu alcangar o
objetivo de criar valor, satisfazendo o cliente e eliminando desperdicio.

Jodo Melo, Diretor de Recursos Humanos da Sonae MC, afirma que “o projeto
Kaizen veio revolucionar o funcionamento das nossas unidades, com ganhos significativos
de eficiéncia e produtividade, mas mais foi a transformacéo cultural que induziu em toda a
organizacdo. Hoje, a Sonae é uma empresa onde a inovacgdo é uma prioridade de todos 0s
colaboradores e em que todos procuram formas de desempenhar mais répida e

eficientemente as suas fungdes.”

3.8.3.6. Administracdo da Web - intranet

Era da minha funcdo inserir os comunicados, as atas, as apresentacdes, 0s videos 0s
e mesmo algumas entrevistas que ja se encontravam aptas para publicacdo nos portais de
internet e intranet da empresa. Estes serviam como repositério de alguma documentacdo
que ja se encontrava examinada e publicavel. Assim, poderia editar qualquer conteldo,
garantindo que se encontravam sempre atualizados.

A intranet € um portal restrito aos colaboradores. Permite o envio de informaces de
forma rapida e eficaz e opera como um meio de comunicacdo dentro da empresa onde
qualquer colaborador pode consultar. Estdo 14 as normas que ele deve seguir, 0
organograma da empresa, 0s comunicados de imprensa, os spots publicitarios, entre outros

documentos.
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Capitulo 4 - Andlise Critica

4.1 O Estudo da Responsabilidade Social

Com frequéncia se pensa que as empresas decidiram tornar-se socialmente

responsaveis por uma subita tomada de consciéncia, suscitada até por gurus do "Business

World" para fazer face a uma concorréncia cada vez mais agressiva.

De facto, penso que foram forgadas a isso, guiadas pela mais elementar sensatez e

bom senso econdmico perante os sinais dos tempos. E que sinais sdo esses? Em particular

saliento:

1)

2)

Uma maior informagdo global (direi planetaria, com a Internet, Redes Sociais,
Férums, etc.) e instantanea por parte dos consumidores sobre comportamentos
N&o-Morais e N&o-Eticos (ou também o oposto) na Economia, Empresas ou Marcas
e que afetem a sociedade, a sustentabilidade, o ambiente, os Estados, o bem-estar e

salde dos cidadaos, a paz, os valores e principios, etc.

O exercicio da atividade num Mundo que enfrenta 3 enormes desafios: a) O
desemprego; b) O esgotamento do modelo de desenvolvimento; c¢) As
desigualdades.

Esses 2 sinais tiveram varias consequéncias:

No que respeita ao Ponto 1):

Os consumidores mais informados mas também mais frustrados com a irrelevancia

do seu voto (pelo menos, nos paises em que ha Democracia ou formas dela) e com o facto

de serem ignoradas muitas vezes por outras instituicdes, decidiram traduzir a sua

reprovacao (ou aprovacdo) na forma como consumiam, nas marcas que compravam ou nas

empresas que utilizavam para fazer as suas compras. Determinadas formas de protesto
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podiam adquirir caracter violento (motins, sequestro de dirigentes, destruicdo de patriménio
e bens ou vandalismo aquando de perturbagGes sociais) o que se traduz sempre em
prejuizos, quebra de reputacdo e, quicd, o fim do negdcio. Dois exemplos, um pela positiva
e outro pela negativa: a) O aumento, embora temporario, da venda de produtos da Sicasal
(embora mais caros) quando, apds um incéndio que destruiu a fabrica, o patrdo, mesmo
assim, garantiu os postos de trabalho; b) A diminuicdo nas vendas da Pepsi-Cola quando,
previamente aos jogos entre as selecBes da Suécia e Portugal, Pepsi Sueca langou uma
campanha publicitaria de muito mau gosto ndo tendo em conta o seu impacto global. Os
consumidores tomaram também posicBes (essas posi¢Oes podem até adquirir um caracter
politico-boicotes, campanhas agressivas, declaracfes hostis nos media, etc.) relativamente a
corrupcao, poluicdo, a sustentabilidade, o respeito pela natureza, o comércio justo, etc. Dai
toda esta gama de produtos ecoldgicos, verdes, bio, etc.

Neste campo o Continente surge como uma das empresas mais socialmente
responsaveis em Portugal. Assim, ao longo dos anos, o Continente tem assumido uma
atitude de harmonizacdo entre progresso econémico, responsabilidade social e protecdo do
ambiente, sustentada numa cultura de valores de ética, justica e respeito por todos aqueles
com quem interage. Ao adotar uma postura participativa, executando plenamente a sua
responsabilidade perante clientes, colaboradores, fornecedores e meio envolvente, a Sonae
MC atua num portefélio rico e alargado de formatos de base alimentar e ndo alimentar e
reconhece a responsabilidade das suas acdes e consequente impacto que estas podem ter em
todos os seus stakeholders. A Sonae construiu uma cultura forte, competitiva e sustentavel,
moldada num quadro estavel e coerente de valores e principios que abracam a dimensao
social, comportamental, ambiental e econdmica. Assim, o Continente tem uma
responsabilidade acrescida perante a sociedade para dar continuidade as suas acbes de
responsabilidade social, pois a informacdo cada vez é mais facilmente disseminada através

de diferentes meios, o que vai influenciar todos os seus stakeholders.
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No gue respeita ao ponto 2):

a) O desemprego:

Do ponto vista duma empresa e do negocio, o desemprego significa menor poder de
compra, contragdo do mercado interno, diminuicdo de vendas, diminui¢cdo do lucro e
retorno para os acionistas. Porém, quando outrora esse desemprego afetava uma mao-de-
obra indiferenciada e pouco qualificada (ndo afetava a todos), agora incide de sobremaneira
sobre os jovens, ou seja, 0S mais capazes e instruidos, destruindo a futura geracdo de
consumidores e aumentando ainda mais o fardo daqueles ascendentes que ainda tém
rendimentos e 0s apoiam, diminuindo também o seu poder de compra.

Por isso, o Continente, como lider do retalho alimentar, devera ter como principal
eixo de atuacdo, potenciar a criacdo de emprego, particularmente o emprego inclusivo
(primeiro emprego, menor grau de qualificacdes, pessoas com deficiéncia, etc.) a par de um

consumo responsavel, colaborativo e economias de partilha.

b) O esgotamento do modelo de desenvolvimento:

Por muito que a Globalizacao reaja (construindo mega-navios de transporte,
tentando fazer acordos de comércio, tentando, pacificamente ou néo, expandir os mercados
ou garantir as fontes de abastecimento) os sinais de inicio do fim do ciclo multiplicam-se:
as revoltas e greves de trabalhadores em paises de méao-de-obra barata multiplicam-se
(China, Tailandia, Vietname, india, Bangladesh, Camboja, Brasil, etc.), legislacio laboral
em paises desregulados ou sem ela comeca a aparecer. Os conflitos regionais eclodem por
todo o lado. Os movimentos Anti-Globalizacdo ganham forga. Aparecem movimentos
como "Be Local" que ganham a sua forca na simples pergunta: Num Mundo com custos
energéticos cada vez mais elevados e recursos limitados como pode ser energeticamente
sustentavel trazer mercadorias do outro lado da Terra que podem ser produzidas

localmente?
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c) A desigualdade:

Desde que o dinheiro se transformou, em si mesmo, numa mercadoria
transacionavel a desigualdade aumentou exponencialmente. O nimero de pobres aumentou
e a classe media (grande consumidora) regrediu, especialmente depois da crise financeira
mundial de 2007. As principais consequéncias foram a deterioracdo do poder de compra
(sob batuta do que se chama paulatinamente de "Austeridade™), 0 aumento de crédito mal-
parado e a degradacéo da paz social.

Neste ambiente de "Tempestade Perfeita” como podiam reagir as empresas € as
marcas desprovidas de muitos instrumentos tradicionais do estimulo ao consumo (dagueles

que ainda podem consumir!) e disputar o mercado restante?

Uma primeira constatacdo é Obvia: Uma empresa ou uma marca nao pode

permitir-se disputar um mercado de consumidores hostis.

Segunda constatacéo: Do ponto de vista de retorno do investimento dos acionistas
hd mais-valias a fazer a curto, médio e longo prazo com uma abordagem socialmente
responsavel (por exemplo: entrega de quebras ou produtos em fim de validade a instituicdes
de caridade - ganho de reputacdo; adesdo aos Bancos Alimentares conta a Fome - ganho de
reputacao e aumento de vendas; arredondamento do custo da compra, etc.)

Terceira constatacdo: Sera que a responsabilidade social das empresas representa
um fator condicionante nas decisdes de compra dos consumidores? De certo modo, existe
ainda, por parte dos consumidores, uma tomada de consciéncia limitada. A mudanca de tais
comportamentos dos consumidores ocorre lentamente. O main focus dos consumidores é
ainda o preco dos produtos e servi¢os, bem como a sua qualidade e conveniéncia. Por outro
lado, cada vez mais empresas tém vindo a investir em causas sociais e ambientais, devido &
pressdo da globalizacdo e dos media, pois torna-se um fator de vantagem competitiva em
relacdo a sua concorréncia.

Posto isto, a RSE é apenas a abordagem mais sensata num mundo em convulsao e

crise!
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4.2 O Estagio Curricular na Sonae MC

No que diz respeito & Sonae MC, esta estd a entrar numa nova era no retalho
alimentar. As novas tecnologias vao possibilitar novos servicos e a eficiéncia sera essencial
para a rentabilidade dos operadores do sector. Contudo, o cliente devera permanecer no
centro da sua atividade, como foco principal. A inovacdo poderd servir assim como
impulsor para todas as aces que venham a ser desenvolvidas ao longo de tempo. A Sonae
MC procura sempre uma antecipacdo das necessidades dos seus clientes, com vista a
perceber quais sdo as suas expectativas e percecdes, de modo a satisfazer por completo as
suas necessidades e foi por isso que lancou o Cartdo de Cliente Continente, as campanhas
de 25%, 50% e 75% de desconto em Cartdo, os Seguros Continente, como também o
lancamento do site Continente online. Assim, a tecnologia desempenha um papel
fundamental nos proximos anos, pois perante a crescente globalizacdo da informacao, os
clientes tornam-se cada vez mais racionais nas suas compras. Sera necessario procurar um
efeito positivo em toda a cadeia de valor, promovendo economias de escala e de
produtividade, otimizando a logistica e distribuicdo, com uma gestdo mais eficiente do
aprovisionamento e dos stocks. A aposta em grandes iniciativas como a Missdo Sorriso, 0
Mega Pic-Nic e 0 Mercado de Sabores aproxima as marcas dos seus consumidores pois
mobilizam os Portugueses, seja pela solidariedade ou por eventos inovadores e Unicos.
Portanto, o Continente devera ficar ainda mais proximo de cada cliente, com solucdes a sua
medida, adotando a responsabilidade de levar os beneficios do desenvolvimento e inovacao
a nimero crescente de pessoas e de forma ainda mais confortavel e eficaz.

Sendo esta a minha primeira experiéncia no meio profissional, julgo que o Grupo
Sonae €, de facto, uma das melhores empresas, em Portugal, para admitir e integrar
estagiarios, nas distintas areas de negdcio que abrange. Um novo colaborador integra-se
facilmente e sente-se rapidamente parte da equipa, ndo sentindo diferencas entre a
hierarquia profissional, o que conduz a um magnifico clima social e profissional que

caracteriza o Grupo Sonae.
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Em suma, no decorrer do meu estagio, realizei todas as atividades conjugadas
previstas no meu plano de estagio e ainda outras atividades que foram mais tarde avaliadas
como uma mais-valia para 0 meu estagio e para 0 Grupo Sonae.

Os fatores que identifico como “a melhorar” pelo Grupo Sonae sdo a melhoria na
facilidade de acesso ao mail, a internet e ao telefone e também uma maior facilidade na
mecanizacdo dos procedimentos, ou seja, a concretizacdo de alguns processos
(contabilisticos/fiscais) deveria ser mais agilizada em alguns projetos. Para isso, 0
departamento fiscal e de contabilidade deveriam estar em sintonia e mais atentos a
irregularidades durante todo o periodo fiscal. Outro fator a melhorar sera a percecéo que a
sociedade tem ainda sobre o desenvolvimento deste tipo de atividades de responsabilidade
social. Devera haver uma maior distingdo entre as acdes relacionadas com o contrato social
(filantropia) e as acOes relacionadas com a reputacdo (patrocinio). Faz parte da missdo da
Sonae, contribuir para o bem-estar da sociedade e para o desenvolvimento do pais, e isso
pode ser confundido com a questdo da reputacdo da empresa (como ferramenta de
marketing e autopromoc&o) com a necessidade de proteger a imagem de marca da empresa
perante a comunidade e os diferentes stakeholders. Assim, hd um caminho livre para a
Sonae no sentido de aperfeicoar a comunicacao para com as pessoas que integram o grupo,
de forma a fortalecer a ligacdo das mesmas nas acoes de responsabilidade social e para
superar os desafios que se imp&em a implementacdo destas medidas.

A responsabilidade social deve ser destinada tanto ao publico externo como ao
publico interno, sobretudo os colaboradores, sendo importante produzir e conduzir uma
imagem logica. Alem de precisarem de um esforgo e comprometimento de todos, as agdes
de responsabilidade social manifestam-se proveitosas para as empresas, especialmente na
categoria das relacdes com os stakeholders, apesar do mais importante seja quem
verdadeiramente sai auxiliado: a sociedade.

Tendo em consideragdo a importancia destas ferramentas no dia-a-dia do escritorio,
a sua melhoria continua (Kaizen) esta incorporada nos objetivos de curto, médio e longo
prazo da empresa.

Entre os demais, posso identificar como principais pontos fortes do Grupo Sonae

sdo as boas instalacGes fisicas, com o escritorio espacoso e salas de reunibes; a boa
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integracdo que faz aos novos colaboradores e estagiarios; o bom ambiente e cultura
empresariais; a variedade de projetos interessantes e dindmicos. Para uma boa organizagédo
e ética de trabalho a Sonae, como empresa socialmente responsavel que €, elabora todos 0s
anos um Relatério de Sustentabilidade e um Codigo de Etica e Conduta da Sonae, com

todas as acdes que foram praticadas de forma a melhorar as condicdes de vida e ambientais

da sociedade.
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Capitulo 5 - Concluséo

Nos dias de hoje, existe um desenvolvimento socioeconomico decorrente da
economia do conhecimento e da sociedade de informagdo. Assim, novos fatores
condicionantes competitivos sdo requeridos no mercado. Logo, uma organizacao tera te ter
uma boa relacdo com a comunidade e contribuir para o desenvolvimento sustentavel, de
modo a cooperar para um crescimento economico, aumentando a competitividade, estando
subentendido, a protecdo do ambiente, a promogdo de um codigo ético e socialmente
responsavel, sendo assim possivel, gerir todos os fatores que possam influenciar os
interesses da sociedade.

As empresas sao crescentemente consciencializadas, quanto a adotar uma
estratégica socialmente responsavel, em especial as do setor de bens e servigos de consumo,
pelo que cada vez mais adotam codigos de conduta. As empresas cada vez mais
reconhecem que ao adotar uma posi¢do socialmente responsavel contribuem para a sua
reputacao e imagem de marca e também para publicidade e um possivel aumento de vendas
e de lucros. Isto denota também um crescimento do interesse por estas matérias por parte
dos consumidores, e consequentemente, um impacto social da vida organizacional

Num mercado em mudanca, as empresas sao confrontadas com diferentes situagdoes
de indole econdmica e financeira, porém a marca na sociedade tem vindo a ganhar muito
terreno. As lutas para aumentar as quotas de mercado sdo constantes no retalho alimentar. E
necessario, assim, ter em conta, o comportamento dos consumidores e as suas percecoes e
expectativas. Tem vindo a haver modificacBes & imagem e reforcos na criatividade da
comunicacdo, perante as exigéncias de mercado e tendo em atencdo as transformacgdes dos
habitos de compra dos consumidores.

Numa conjuntura dificil, as questdes laborais, os direitos humanos, a defesa do
ambiente e a relacdo com os seus fornecedores sdo areas em que as RSE devem estar
atentas. Com a compreensdo dessas problematicas as empresas contribuirdo para uma
crescente qualidade de vida e uma credibilizacdo da imagem de marca.

As partes interessadas (internas ou externas) possuem expetativas e percecdes que

possam influenciar a reputacdo e imagem de marca de uma organizacdo. Para isso, as
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organizacOes deverdo compreender a complexidade das questdes sociais na comunidade
envolvente, e para isso, deverdo integré-las nas atividades operacionais, como também nas
acOes de comunicagdo. Torna-se necessario que haja realmente algo para comunicar, ao
realizar acOes responsaveis, para iss0 a organizacdo necessita compreender 0 seu
procedimento na circunstancia da questdo e ser capaz de apoiar as suas a¢des, bem como
aproveitéa-las. O posicionamento da marca ira ter um apoio acrescido devido & pro-atividade
e & confianca que as a¢fes demonstram.

O cidadé&o é a figura principal do compromisso social das organizacGes, e assim €
necessario desenvolver uma mentalidade proactiva e ativar o exercicio da cidadania,
mobilizando-os e sensibilizando-os. No entanto, “...a larga maioria da populacao
portuguesa atravessa uma crise de desresponsabilizagdo social que se 1é na abstencéo, na
fraca participacdo em oOrgdos associativos e na reduzida adesdo a programas de
voluntariado™® (Diogo, 2010, p.19). Em Portugal, o espirito de compromisso é ainda
bastante duvidoso, evidenciando os 6rgdaos governamentais que sao um mau exemplo nesta
area, 0 que podera ser corrigido com politicas de incentivo, como por exemplo, na
educacdo, incluindo servigo civico nos projetos nas escolas publicas. O Estado encontra-se
mais afastado da questdo da responsabilidade social do que as empresas, pois torna-se mais
direto e facil para as empresas, 0 contacto com as suas partes interessadas, no que diz
respeito a apostas de sensibilizacéo.

Assim, depois de todo o envolvimento e implementacdo deste tipo de estratégias
socialmente responsaveis é possivel concluir que existe um aumento da produtividade e
uma diminuicdo dos conflitos laborais. A diferenciacdo positiva face a concorréncia e a
credibilizacdo e melhoria da imagem de marca da organizagdo resultam como aspetos
bastante afirmativos, o que leva a um aumento do envolvimento dos trabalhadores e

também a aquisicdo de novas responsabilidades.

13 Fonte: Ata do XII Coloquio Ibérico de Geografia (2010) “Dinidmicas de Inovagdo Social € suas
Implicacbes no Desenvolvimento Espacial: uma abordagem a trés iniciativas do Terceiro Setor no Norte
de Portugal”. Porto, Portugal 6-9 de Outubro de 2010, (Diogo, 2010, p.19)
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Em suma, é importante referir que a inovacao social traduz-se numa nova forma de
criar maior impacto na comunidade, no negdcio e também nas partes interessada. Tem
como objetivo enfrentar os novos desafios sociais e procura desenvolver formas inovadoras
de organizacdes e interacdes entre 0s varios setores e contribuir para uma remodelacéo da
sociedade. Assim a inovacao social, diferencia-se da responsabilidade social pela cocriacdo
e co-construcdo de projetos com os stakeholders, tem a comunidade como centro de
recursos e competéncias, existe uma preocupagdo com a sustentabilidade financeira do
beneficiario e uma medicéo do impacto social.

O Grupo Sonae, mais concretamente, o Continente, deverdo manter a sua linha de
atuacdo continua e definir estratégias locais, aproveitando a proximidade das lojas &
comunidade, dando mais autonomias as lojas e reforcar ou manter o investimento. Devera
ser feita uma avaliacdo do impacto do apoio dado, acompanhando e monitorizando o
trabalho das organizacGes sociais apoiadas e por fim, comunicar de mais estratégica e clara,
o0 contributo e os seus resultados. Com a notoriedade, visibilidade e imagem projetada que a
Missdo Sorriso tem, a sua presenca devera ser alargada ao longo do ano, como também a
necessidade de alguma desvinculacdo relativamente ao target inicial e uma mais
visibilidade de aplicacdo dos fundos.

Este estagio ajudou-me imenso a entender melhor o universo das organizages que
necessita de uma disciplina constante. A Sonae, mais concretamente o Continente, foi um
magnifico ponto de partida para a minha carreira profissional dentro da area e também um
local onde me pude aperceber de como funcionam as regras de protocolo de uma empresa,
assim como a sua cultura organizacional. Este estagio proporcionou-me a oportunidade de
desenvolver e melhorar diversas competéncias e considero que foi uma experiéncia
bastante e enriquecedora como primeiro contacto com o mercado de trabalho. Como
competéncias adquiridas/melhoradas, identifico a capacidade de comunicacdo, uma vez que
foi necessario estabelecer contacto com instituicdes de variados registos; a organizacéo e
flexibilidade, a responsabilidade, a resisténcia ao trabalho sobre presséo, a gestdo de tempo

e a pontualidade.
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A avaliacao torna-se muito critica pois uma empresa digna devera ter uma producao
com qualidade, criacdo de competitividade, garantir a continuidade das agdes, e respeitar as
normas legais.

Exerci funcGes muito variadas, como a construcdo de um produto social (Livro a
“Leopoldina e os Minichefs” a organizagdo do eventos como as Corridas da Missao
Sorriso), e obtive bases que poderei vir a utilizar em futuras profissoes.

De facto, apo6s ter terminado o estgio pude reler a teoria da comunicagdo
organizacional e vé-la sob uma nova perspetiva, apercebendo-me por diversas ocasifes que
se tratavam de situacdes que havia experienciado.

O Departamento de Marketing de uma organizacdo € muito mais do que um
contacto com a imprensa ou organizagdo de eventos, podendo inclusive constituir um
influente utensilio para criar um bom clima de trabalho entre os colaboradores.

Com efeito, pude enriquecer a intranet da empresa, no que diz respeito a area de
Responsabilidade Social, colocando material informativo mais préximo dos colaboradores
e estimulando a comunicag&o interna.

Tendo em conta estas e outras atividades que desenvolvi (acima referidas), sinto que
0 meu estagio se traduziu numa mais-valia para a organizacao, pois assumi varias tarefas
como se fosse um colaborador normal da mesma. Em particular contribui, com o meu
trabalho, isto €, com o meu esforco e ideias, para a materializacdo da responsabilidade
social da organizacdo em que estagiei.

O estagio também me fez aperceber acerca da importancia do papel do profissional
de RelacGes Publicas, uma profissdo que também gostaria de vir a praticar, mas que obriga
a um elevado nivel de responsabilidade e conhecimentos de diversas areas. Segundo Lloyd
e Lloyd (1995, p.177), “o profissional de Relacdes Publicas deve possuir honestidade,
integridade, caracter, inteligéncia, imaginacdo, capacidade para escrever e falar em
publico, capacidade administrativa, uma cultura geral vasta, um nivel ético muito elevado,
compreensdo, capacidade de chefia, raciocinio judicioso, ideias e coragem”. Tanto este
estagio a nivel pratico, como o mestrado a nivel tedrico, foram mais um passo para atingir o

meu objetivo.
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Durante 0 meu estagio, foram uteis diversas unidades curriculares que tive a
oportunidade de frequentar no decorrer do meu percurso académico, tais como, Marketing,
Marketing de Servicos, Marketing Estratégico, Tecnologias da informacdo, Gestdo e
Pessoas e Comportamento Organizacional Il. Tais disciplinas demonstraram ter um papel
muito importante no meu futuro desempenho profissional assim como os professores que as

lecionavam.
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Era uma vez uma
Missao cheia de sorrisos

Histdrias e muitas receitas para crian¢as sdo uma grande
ajuda para projetos de satide infantil e.envelhecimento ativo.

CONTINENTE

Figura 22 — Imagem Miss&o Sorriso 2013

Missao Sorriso

102 Amversano

Figura 24 — Dra. Maria Cavaco Silva
contribuiu com o seu Alto Patrocinio

Era uma vez uma
Misséo cheia de sorrisos

Figura 25 — “Cliente seguinte” com o cartaz da
Miss&o Sorriso Figura 23 — Cartaz exposto em loja
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Figura 26 — Check-out alusivo a Missdo Sorriso

-
Erau o4& zuma

Missdo ci,, ] 2 SOrrfsos

P

Figura 27 — Cristina Ferreira no langamento oficial do Livro “Leopoldina e os minichefs”
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7like + 3 partilhas = 1 produto 4 -

Ajude a Missao Sorriso a doar
700.000 produtos a quem mais precisa

COI\T |nems

7 Figura 29 — Continente D& Presente

Compra o livro deste Natal:
Leopoldina e os mini chefs

Por cada livro comprado, o Continente
doa 1.5€ a Missao Sorriso.

Participa nas

Corridas Missao Sorriso .
Por cada participante

que termine as provas,

o Continente ira doar um
cabazalimentar a Cruz

Vermelha Portuguesa.

Entra na aplicagao de Facebook

“1 like + 3 partilhas = 1 produto”
Bastal like e 3 partilhas para

ajudares a Missao Sorriso a doar

1 produto a Cruz Vermelha

Portuguesa.

Liga
760101010

Por cada chamada que efetuares
(60 céntimos + IVA) estas a doar

50 céntimos a Missao Sorrm

Ofereceo

Cartao Da Presentes Missao Sorriso
Para além de ser um presente
de que todos gostam, por cada
carregamento, o Continente
doa 1€ & Missao Sorriso.

(- JEg—

Aciode
Recolha de alimentos

Gragas a esta iniciativa

foi possivel levar alimentos
amilhares de familias
carenciadas.

Figura 30 — Newsletter Interna com as diferentes formas de contribuir para a Missdo Sorriso
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Figura 33 — Demonstracdes de motivacdo nas operacdes
no ambito das vendas do Livro “Leopoldina e os
minichefs”

Figura 32 — Expositores colocados na entrada
de loja do Livro “Leopoldina e os minichefs”
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~ntinente
rtuguesa.

Figura 34 — A Leopoldina e a Rosa Figura 35 — Local de partida na
Mota na Corrida da Missdo Sorriso Corrida da Missao Soriso do Porto
do Porto

Figura 36 — Leopoldina no palco onde decorreu a entrega dos prémios da Corrida
Misséo Sorriso no Porto
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Figura 37 — Kit Missdo Sorriso
entregue no local de partida nas
Corridas Misséo Sorriso, que incluia
uma magd, um iman e uma garrafa
de agua

CONTINENTE

2999

redefinimos / standards

Figura 38 — Dorsais colocadas nas t-shirts
nas Corridas da Misséo Sorriso

Figura 39 — T-shirts incluidas no kit referente as Figura 40 — Portico colocados no local de

Corridas Missao Sorriso
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VERMELHA
PORTUGUE"
Delegoacso ¢

ca alimentos ¢
o sorriso de

'
al

Figura 41 — Leopoldina e o diretor de loja da Trofa na sala de conferéncias ap6s o Jogo Solidario

Figura 42 — Leopoldina juntou-se ao Presidente do Trofense, & Presidente da CVP da Trofa, para no
intervalo, agradecer a colaboracdo da Missdo Sorriso com esta causa.
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Figura 43 — Recolha de alimentos de Novembro

Figura 44 — Recolha de alimentos de Abril
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@/

FeLiz ANo Novo
REPLETO DE SoRRISoS/

Missao Sorriso

36,311 falam sobre isto

Causa ~ 3
Era uma vez uma miss&o cheia de sorrisos.. A MisSAo ol \ missao
Junte 0 seu sorriso 30 nosso e faca parte desta miss3o 1) TEM | MILHAO ¢ A SOHE‘S"?‘ | 4]

N.missaosorriso,continente.pt

Sobre - Sugerir uma ediczo Fotos 4 Gostos ¢ tlike+3partihas. Formas de Partic

Projetos Missdo
Sorriso 2013

Os 43 projetos venc
foram selecionados ¢

Cover Photos &3 Corridas Miss3o... [[] Notas [3] eventos

Boas Vindas

Figura 45 — Pagina do Facebook da Misséo Sorriso quando atingiu o 1 milhdo de fas

Figura 46 — Presenca da Leopoldina na Radio Figura 47 — Presenca da Leopoldina numa festa de Natal

Renascenca na Casa Pia
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Figura 48 — A Leopoldina realizou um desejo ao pequeno Jodo
pela “Make-a-Wish Foundation”
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