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Resumo

O presente relatorio enquadrado no &mbito do Mestrado em Controlo de Gestdo reline os
aspectos principais decorrentes da actividade do estagio de uma forma simples, clara e

concisa.

O principal objetivo do presente relatorio de estagio profissional é a sistematizacdo de

tarefas, contetdos e conceitos adquiridos no ambito da tematica de Controlo de Gestao.

Deste  modo, relata-se sucinta e objetivamente as funcGes desempenhadas, o0s
conhecimentos e as experiéncias proporcionadas no decurso do mesmo, o qual teve a
duracdo de oito meses repartidos pelas empresas Possibilidades Infinitas (onde estive trés

meses e meio) e pela Fleximédia (onde estive quatro meses e meio).

Este trabalho é composto por seis capitulos: no primeiro capitulo apresenta-se a introducao
ao trabalho desenvolvido, identificando as metas propostas; no segundo capitulo efetua-se
uma revisdo de literatura e apresentam-se as entidades de estagio assim como o ambito de
atuacdo comercial, a missdo, a visdo, a politica estratégica, a identidade e a personalidade
da marca, a ética e a deontologia; no terceiro capitulo enuncia-se e comenta-se, em
particular, as tarefas diarias desenvolvidas no estagio realizado na empresa Possibilidades
Infinitas, nomeadamente a nivel de telemarketing. Neste ponto, julga-se interessante
contemplar uma parte a qualidade do atendimento pelo facto de esta atividade comercial
exigir contacto com o publico; aborda-se 0s seguros; o arquivo de processos de clientes; a
organizacdo de documentos para formacgdes; a contabilidade empresarial. No quarto
capitulo, descreve-se o plano de tarefas realizadas no estagio na Fleximédia que consistiu
na traducdo de conteddos de portais (Fleximédia, Stop, Leirianet) para constituicdo de um
manual; na organizacdo de documentos; no atendimento telefonico e marcacdo de
reunides; na planificacdo de Marketing. No quinto capitulo prople-se praticas a

implementar nas empresas de servicos mencionadas em termos de sustentabilidade e
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responsabilidade social com base nas diretrizes da Global Reporting Initiative, dado que
este tema assume cada vez mais relevancia nos dias de hoje, nomeadamente, desenvolver
solugdes que contribuam para proteger a saude humana e o ambiente. No sexto capitulo é
dado o ponto de vista critico dos limites e problemas confrontados e também se considera
oportuno dar algumas sugestdes para algumas lacunas, que se pensa ser imperativo
colmatar, em prol de uma melhoria na prestacdo de servicos.

Concluindo, foi feito o balango desta experiéncia profissional, em especifico numa
consultora e numa empresa fornecedora de internet. Sendo assim, sdo sintetizados os
resultados pessoais e profissionais dai decorrentes e é tracado um paralelismo entre o saber
adquirido ao longo do meu curso e a entrada no mercado de trabalho. O tema pretende
ilustrar os processos e comportamentos conducentes as praticas de sustentabilidade num
compromisso a longo prazo de acordo com a temaética abordada no Mestrado, nas empresas

onde foi realizado o estagio.

Palavras-chave: Estagio, Contabilidade, Sustentabilidade, Responsabilidade social, GRI.
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Abstract

This report, made within context of the conclusion of my Master’s degree in Management
Control, brings together the main aspects arising from the activities of the traineeship in a

simple, clear and concise way.

The main goal of this report of traineeship is the systematization of the tasks, the content

and the concepts learned in the context of Management Control.

Thus, the functions performed, the knowledge and the experiences offered in the course of
the traineeship are reported in a succint and objective manner. The traineeship lasted eight
months, divided between two companies: Possibilidades Infinitas (where | was a

traineeship during three months and a half) and Fleximédia (four months and a half).

This report comprises six chapters: the first chapter is about the introduction to the trainee
positions, identifying its goals; in the second chapter, | perform a revision of literature and
the traineeship entities that are mentioned in this report, as well as the scope of commercial
activities, the mission, the vision, the strategic policy, the identity and the brand
personality, the ethics and the deontology; in the third chapter, the everyday tasks
undertaken in the company Possibilidades Infinitas, particularly in terms of telemarketing,

are outlined and commented.

At this point, it is interesting to contemplate a part to the quality of costumer care, because:
the commercial activity requires contact with the public; it deals with insurance; the
archive of customer files; the organization of documents for training; and business
accounting. In the fourth chapter, it is described the plan of tasks performed during the
traineeship in Fleximédia, which consisted in: translating content portals (Fleximédia,

Stop, Leirianet) for the elaboration of a manual; in the organization of documents; in the

viii
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call center and meetings; on marketing plan. In the fifth chapter, I propose practices that
should be implemented in the company: services mentioned in terms of sustentability and
social responsibility based on the guidelines of the Global Reporting Initiative, given that
this topic is of increasingly relevance nowadays, namely, developing solutions aimed at
human health and environmental protection. In the sixth chapter, | open up about my
critical point of view regarding the limits and problems faced by me during the traineeship
and | also considered appropriate to give a few suggestions for some gaps, which, in my

opinion, could improve the two companies’ services.

In conclusion, here | looked back at the professional experience in a consulting company
and in a internet provider company. Therefore, the personal and professional results of that
experience are summarized and | intertwine the knowledge acquired throughout my
Master’s degree course and my entry into the labour market. The theme is intended to
illustrate the processes and behaviours that lead to sustainability practices in a long-term
commitment in the companies where the traineeship took place, according to the content

addressed in the Master’s degree course.

Key-words: Traineeship; Accounting; Sustainability; Social Responsability; GRI.
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“ As vezes, as correntes que nos impedem sdo mais mentais do que fisicas.

1

Pense, pois muitas vezes amarram vocé em nada e vocé acredita.’

Raphael Gouvea Monteiro in Desistir Nunca
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1 - Introducéao

Este relatério surge no contexto do segundo ano do plano curricular do Mestrado em
Controlo de Gestdo e visa explicar as atividades desenvolvidas em estagio. A
Possibilidades Infinitas e a Fleximédia foram as entidades acolhedoras e eleitas para esta
experiéncia, a qual teve a duracdo de trés meses e meio na Consultora Possibilidades
Infinitas (19/09/2012 a 27/12/2012) e quatro meses e meio na empresa Fleximédia
(13/02/2013 a 28/05/2013).

Os objetivos focados foram: relacionar as aprendizagens provenientes do curso, conhecer e
experimentar a realidade comercial/financeira das empresas e, por fim, tirar proveito de

uma experiéncia profissional no ambito particular dos servicos.

Os objetivos do primeiro estagio foram: elaborar a contabilidade de diversas empresas,
desenvolver aptidées no ramo dos seguros, contacto com os clientes e adquirir
conhecimentos sobre business coaching. Os objetivos do segundo estagio consistiram em
aproveitar a oportunidade a nivel empresarial para aplicar os conhecimentos académicos
adquiridos ao longo do curso de Tradugdo — Ramo Secretariado — e posteriormente no
Mestrado em Controlo de Gestdo. Podendo, assim, ter contacto direto com os problemas e
solucdes nas empresas, acompanhando e descobrindo a melhor forma de controlo de
gestdo. No caso especifico, foram apreendidos conhecimentos técnico-sociais no dominio
da traducéo de contetdos de portais da empresa para o desenvolvimento de competéncias

na vertente de secretariado.

Algumas das tarefas desempenhadas foram: Backoffice; a participagdo na venda de

publicidade em sites; a criacdo, organizacao e disposicao de dossiers; o contato telefonico;
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a triagem de assuntos com encaminhamento para 0S supervisores; a manutencdo de
contacto com diferentes produtos/servicos; a interagdo com clientes na realizacdo de
seguros; a execucdo de tarefas administrativas; a comprovacdo e alteracdo de dados; a
execucdo de lancamentos contabilisticos; a participacdo na logistica de seminarios e

workshops; a realizagéo de servigos externos, entre outras atividades.

Numa segunda parte deste relatorio ¢ apresentado o tema: “Responsabilidade Social” bem
como a analise empirica de ensaios nesta area com proposta de projeto a desenvolver nas
entidades onde foi realizado o estagio. Para a sua elaboracdo foi utilizada a metodologia

qualitativa assente na analise de conteddo em entrevista e questionario.

Para a segunda parte deste relatério, a metodologia utilizada teve como base os
procedimentos cientificos da analise de conteldo qualitativa, como o questionario e
entrevistas, acrescendo ainda a observacdo participante aliada aos conhecimentos

adquiridos e as pesquisas para estabelecer o paralelismo entre a préatica e a teoria.

As preocupagdes inerentes foram corresponder as expetativas enquanto estagiaria, tirar
vantagem desta experiéncia e aplicar algumas das aprendizagens adquiridas durante o
percurso académico. Saliento, ainda, que com o presente relatorio procurou apresentar-se

uma descri¢do cuidadosa e fidedigna do trabalho realizado.

Generalizando, foi possivel aplicar algumas nocGes adquiridas nas cadeiras de
Contabilidade e Financas, Gestdo Estratégica Avancada, Sistemas de Controlo de Gestdo e

Auditoria Estratégica.
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2 - Estagio na Consultora Possibilidades Infinitas

A consultora Possibilidades Infinitas sita na Avenida 22 de maio, Edificio 26, 1° D, 2415-
396 Nova Leiria é gerida pela Doutora Ana Catarina Antunes e tem como sécio o Doutor
Henrique Moreira. Entre os fornecedores conta com o canal de comunicacdo NOS, o
programa de contabilidade Olisoft, o Banco Portugués de Investimento e os Bancos
Montepio e Banif. O seu NIF (nimero de identificacdo fiscal) é 508514312 e o capital
social € 5.000 €. Quanto a estrutura funcional a direcdo de servicos era alocada a Dra. Ana
e a0 seu soOcio, o Dr. Henrique Moreira; os gestores de clientes (comerciais externos, neste
caso, Daniela Tang, Ana Ribeiro e Miguel Oliveira) ndo eram parte da empresa, mas
geriam determinado numero de clientes. A responsavel administrativa, Andreia Gongalves,
dava apoio a todos os colaboradores na parte administrativa e aos comerciais de seguros. A
Possibilidades Infinitas dedica-se as atividades de consultoria, telemarketing, formacdo,
contabilidade e auditoria, vendendo imagem, confianca, qualidade e seguranca, porque esta
associada a Caixa Geral de Dep0sitos.

2.1 - Caraterizacdo da empresa: missao, visao, valores e eixos de

atuacao

2.1.1 - Missao*

A missdo da Consultora consiste em dar apoio e fornecer orientacdes a pessoas, equipas e
organizagOes para a exceléncia, pautando-se por elevados niveis de confian¢a na marca e

contribuindo indubitavelmente para o seu sucesso.

! Adaptado de www.possibilidades-infinitas.net



http://www.possibilidades-infinitas.net/
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2.1.2 - Valores?

Etica

Trabalhar em prol dos valores morais e sociais das equipas de trabalho e dos clientes.

Honestidade

A verdade prevalece sempre acima da consequéncia.

Competéncia

Cada trabalho é Unico e realizado de forma profissional, visando prestar auxilio ao cliente.

A aprendizagem constitui o processo evolutivo de cada individuo.

Responsabilidade

Estabelecer um compromisso com o cliente e agir consoante o que se acorda com 0

mesmo.

Ambicao

Vontade de crescer e vencer como pessoa e empresa.

Envolvimento

Ha um envolvimento da equipa de forma personalizada no sentido de executar um projeto
de cariz singular. Neste &mbito, da-se primazia a cultura e disseminagdo do Know-how,
sem esperar retribuicdo monetaria, através de seminarios e workshops das mais diversas

areas.

2 Informacao retirada do site: www.possibilidades-infinitas.net



http://www.possibilidades-infinitas.net/
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2.1.3 -Lema

Somos 0s primeiros que conjugam contabilidade com o coaching. Transformamos no

presente, com base no passado para garantir o sucesso do futuro!

2.2 - Servicos prestados

Os pontos avaliados para seguir estratégias sdo a seguranca vida April, a seguranca
empresarial, o cliente mistério, o team building diagnoéstico, a academia de
vendas/negocios, 0s workshops turbonegocios, a formacéo intraempresa, a contabilidade,
auditorias a sistemas e sistematizagdes. O objetivo era conseguir mais de 5000 € de

faturagao média por més até ao fim de 2012 e mais de 12.500 € de faturagdo até ao fim de

2012.

Alguns dos servicos prestados pela empresa sdo: workshops, academias, seminarios,

telemarketing.

2.2.1 - Workshops

As acOes da consultora caraterizam-se pelo foco na eficicia, por diversas praticas e
acompanhamento no local de trabalho. Os cursos sédo determinados de acordo com as
inscricOes recebidas e sédo dados a conhecer no separador “Agenda”, por newsletter ou
email. As acOes de formag&o pretendem ser uma mais-valia para cada formando na medida
em que sdo um veiculo transmissor da aplicacdo dos temas na vida pessoal e/ou
profissional de cada formando. As vezes, sido efetuadas acBes de formacgdo, que ndo
constam no catalogo, a pedido de formandos ou pelo surgimento de temas pertinentes. A
consultora tem, em média, seis workshops de curta duragdo por ano, sendo os temas

escolhidos pela equipa, pelos formadores e por outros organismos.
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Os workshops séo realizados conforme as necessidades especificas do tecido empresarial
como: Marketing de Guerrilha; Marketing Pessoal; Coaching; Lideranga; Balanced
Scorecard; Turbo Negocios; Gestdo 90 minutos; O IVA comeu o seu cliente; Trabalhos em
parceria; O poder do design; Pensar Cliente; Porque os “NINS invadem as empresas;
Dancas Latinas; Academia de Restauracdo; Avaliacdo de Imoveis; Gestdo de cobrancas;
Espiritualidade Holistica.

Houve envolvimento de todos os colaboradores no workshop Marketing de Guerrilha a

nivel de marcacdo de reunides com clientes e envio do cartaz com o preco.

2.2.2 - Academias

As academias sd0 programas interativos nos quais existe um processo continuo de
aprendizagem sobre a tematica e 0 negocio de cada acdo e empresa presente. Estas acdes
duram trés meses. Eis alguns dos programas: Academia Turbonegocios; Academia de
Vendas; Academia de Negocios; Academia de restauracdo; Academia Start-Up — Rumo ao
Sucesso.

O projeto TURBONEGOCIOS nasceu, em 2007, como resposta & necessidade de alguns
Business Coachs proporcionarem aos seus clientes um local motivacional, onde pudessem
refletir sobre a empresa e delinear planos futuros, sendo dinamizada ao fim de semana.
Trata-se de uma associacdo de varios coachs para a qual foram vendidas workshops de
business coaching cujo tema base foi a gestdo de negocios. Os coachs facilitam o
pensamento da pessoa nos seus negdcios individualmente e como tal os empresarios
adquirem conhecimentos acerca de lideranca, parte financeira, vendas e como se
sistematiza uma empresa num plano a trés anos. Em concreto, para concepcdo do
workshop “Turbo Negocios” foram preparados cartbes da empresa e organizados
documentos para colocar em pastas. Neste workshop de marketing empresarial em business

coaching foram ensinadas técnicas de vendas.
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2.2.3 — Seminarios

Desde 2009, a consultora realiza seminarios gratuitos, tendo sido o primeiro seminario
subordinado ao tema “Selecdo e recrutamento”. Nestes eventos a empresa oferece
conhecimentos e experiéncias sobre temas que vai propondo. Os potenciais clientes

provém do setor da industria, da satde, do turismo, do automdvel, do imobiliario.

A Creative Minds estabeleceu uma alianca estratégica com a Possibilidades Infinitas para
fomentar o sucesso empresarial, possibilitando, descontos em servi¢os aos novos clientes.
Estes podem marcar uma reunido para analise da sua empresa e das suas reais
necessidades. Os parceiros institucionais da Possibilidades Infinitas sdo a Maquijig (Centro
de Empresas), a Creative Minds, o Portal Lus6fono de Formacao informar.pt e o Projeto
Participacdo, Cidadania, Desenvolvimento. Os seus parceiros de seminarios sdo a
Villafelpos, a meiaweb creations (Advanced multimédia solutions), o Banco Banif e a
Escola Superior de Tecnologia e Gestdo do Instituto Politécnico de Leiria. Os seus
parceiros dos seminarios de negécios sdo o Portal de Formacdo informar.pt, a
pnpeventos.com, a Creative Minds e a Semana Europeia das PME (Pequenas e Médias
Empresas).

Houve colaboracdo de toda a equipa na preparacdo de eventos a nivel de logistica na
organizacdo de pastas de documentacdo para um seminario dos negdcios em Coimbra,
divulgado através de newsletter; distribuicdo de flyers do Banco dos livros e pastas no
seminario de Internet Marketing em Leiria; na preparacdo de pastas para seminarios em

Braganca e Porto; eliminagdo de documentos das pastas de seminarios ndo distribuidas.

2.2.4 - Telemarketing

Existe um guido para falar com associacdes por telefone no sentido de agendar uma

reunido sobre varios workshops que se pretendiam realizar. No seguimento do contacto era
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efetuado o registo com o nome da pessoa contatada, a data, o responsavel, a atividade e a
resposta do cliente em mapas de apoio.

2.3 - Tarefas realizadas durante o estagio

Ao longo do estagio foram desenvolvidas varias tarefas como back office, contactos

telefénicos, servico externo, seguros, contabilidade.

2.3.1 - Back office — Registo e Arquivo

No primeiro dia de estagio profissional foi apresentado o plano de trabalho com
distribuicdo das varias tarefas a serem desempenhadas durante o horario de funcionamento

da empresa, sendo este composto pelo seguinte:
9:00 — Telemarketing

10:00 — 10:30 - Intervalo

11:00 — 13:00 — Contabilidade

13:00 — 14:00 — Almocgo

14:00 — 15:00 — Seguros

16:00 — 16:30 — Telemarketing

17:00 — 18:00 — Contabilidade

A antiga administrativa, Marina Sousa, deu trés dias de formacéo para p6r a estagiaria a
par do trabalho a desenvolver. Quando aparecia algum cliente para atender no escritorio
havia o cuidado de registar o assunto que veio tratar na ficha deste. No inicio do estagio
foram arquivados os emails em pastas depois de tratados 0s assuntos. Arquivou-se

igualmente extratos bancarios, cartas e documentos de seguros nas pastas de clientes, a
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carta de “Propostas e contratos” — comunicacdo. Imprimiram-se mapas de registos de
tempo e horas para 0os comerciais registarem as suas tarefas, a duragéo e a data das mesmas
bem como modelos de etiquetas para dossiers. Fez-se separadores para a pasta da
Possibilidades Infinitas e para uma associacdo. A correspondéncia era carimbada com o dia
de chegada e registada no computador com a respetiva data de rececdo, a data do
documento, a origem e o local de arquivo (contabilidade Ana Antunes, contabilidade
Possibilidades Infinitas ou extrato bancario de determinado banco), porque o sistema de
gestdo da qualidade ISO dita esta obrigatoriedade. De seguida, separava-se 0s documentos
da correspondéncia consoante a matéria fosse referente aos dossiers do banco respetivo
com um separador a indicar o assunto, nas pastas de contabilidade Ana Antunes,

Possibilidades Infinitas ou em clientes.

Foram identificados e registados recibos da contabilidade, digitalizados decreto-leis,
registadas nas fichas de cliente a exclusdo de funcionarios do quadro de pessoal e
atualizou-se as pastas com os ficheiros dos clientes. Registava-se também o0s contatos de
aniversarios na agenda eletronica do gmail para enviar posteriormente um email de

felicitacOes ou postais de aniversario com cartfes de felicitacdes.

2.3.2 - Contactos telefonicos

Na agenda de contactos pesquisou-se entidades para ver se ja eram clientes e agendou-se 0
contacto telefénico com clientes, o motivo do contacto, observacdes e deu-se como

executado com indicacéo da hora e do dia.

A Dra. Ana também detinha a empresa Ana Catarina Antunes Seguros. Foram efetuados
contactos telefonicos com clientes para assuntos varios como: verificar a data de registo de
propriedade, o numero da inspecéo, assinar o dever especial de informacédo do mediador e
a mediadora de seguros ficava com a cépia do aviso da Axa. Isso requeria a atualizagdo

dos dados sobre a sua reparticdo de financas, a area, o email e as habilitacbes. Feito isto
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emitia-se uma apolice para fazer a campanha de transferéncia de mercado para substituicao
da apdlice na Axa.

Interpelou-se por telefone pessoas mencionadas nos mapas de apoio fornecidos pela
supervisora para Ihes apresentar um seguro de vida da April associado ao crédito habitagdo
hipotecario em caso de desemprego ou de acidente ou incapacidade. No seguimento da
chamada efetuada contactou-se os potenciais clientes para marcar uma reunido com o

gestor de clientes da April, fazendo uma simulacdo de quanto pagariam a menos.

Também se apresntaram outros produtos como propostas para seguro dos cdes Liberty Pet
na Zurich, fazendo contactos telefonicos e pedindo o registo dos animais.

2.3.3 - Servico Externo

Cada vez que um cliente pagava um seguro automdvel ou seguro lar em dinheiro ou
cheque, depositava-se 0 montante no Banco Portugués de Investimento. Aos clientes que ja
tinham pago o seguro era enviada uma fatura por email ou correio, com um agradecimento
e um folheto alusivo a poupanca crianca para clientes com filhos, telefonando-se depois a
estes para averiguar 0 seu interesse na aquisi¢do do produto. Entregou-se documentagdo no
IEFP para o estagio INOVjovem de colegas. Enviou-se a correspondéncia para clientes
como a fatura de pagamento dos seguros e postais de aniversarios. Foram entregues na
caixa de correio da seguradora Axa cartas de clientes com assuntos para tratarem. Tratou-

se de assuntos no Banif.

2.3.4 - Seguros

A empresa Ana Catarina Antunes Seguros trabalha em cooperagdo com o0s Seguros
Tranquilidade (gestor de clientes Daniel Rebelo), Liberty (gestora de clientes Susana

Melo), Zurich (gestor de clientes Vitor Ricardo) e April (gestor de seguros Paulo Gomes).
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Foram dadas ac¢des de formacdo da April, da Império Bonanca Fidelidade Tranquilidade e
da Zurich aos funcionarios da Ana Catarina Antunes Seguros.

Foram criadas fichas para clientes novos. Destacou-se os talées de controlo de pagamento
de seguros, colocando-os por ordem de data a semelhanca das faturas na pasta
correspondente a0 més (n — més atual, n + 1 — més seguinte, n+ 2 — 2 meses depois).
Verificava-se antecipadamente no site das seguradoras (Império Bonanca Fidelidade
Tranquilidade, Zurich, Axa e Liberty) se os seguros ja tinham sido regularizados. Em caso
negativo teria de se telefonar aos clientes a precavé-los da situacdo. Agendava-se no
outlook os contactos de clientes (nome, telemdvel e assunto) para fazer revisao de seguros.
Viu-se as pastas dos clientes para saber os dados em falta como o objetivo de solicitar a
informacdo em falta e completar as suas fichas. Além disso, realizavam-se simulacfes de
seguros automadvel e seguro lar com campanha de transferéncia de mercado para baixar o
valor ao cliente e manté-lo na mesma mediadora de seguros. No caso de se conseguir
reduzir o valor do seguro a um cliente era solicitado o envio de uma copia do aviso com

esse valor para emitir a proposta.

Foram realizadas propostas de vida do Plano Hipotecario e enviou-se as propostas de
adesdo a protecdo hipotecaria para a subscricdo com conhecimento do gestor de cliente da
April, Paulo Gomes. Criou-se propostas de Liberty seguro Lar para emitir e foram
preenchidos os dados em falta para os tomadores assinarem. Registou-se na ficha de
clientes a alteracdo de apdlices por substituicdo de veiculos e devolveu-se no sistema

recibos de seguro Lar Plus com a data de emissao errada.

Informou-se empresas que 0s seguros de acidentes de trabalho ja estavam emitidos na
Liberty para substituir as apélices que estavam em vigor na Zurich e foram enviados novos
recibos de cobranga. Escreveu-se cartas & companhia Liberty para anular a apdlice de
clientes. Verificou-se ainda no site da Liberty se algumas participacdes de sinistro tinham
relatorio de perito, guardando-se na ficha do cliente as declaragcdes amigaveis de acidente
automoével impressas. Enviou-se igualmente participacdes de sinistros de acidentes de
trabalho para a Axa e para o hospital. Digitalizou-se um seguro de acidentes de trabalho

com campanha de transferéncia de mercado (TM) da Liberty para o gestor de clientes
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desbloquear a apolice, propostas Lar da Liberty para enviar aos gestores de clientes e
propostas Liberty protecdo familia para enviar a gestora de clientes da Liberty.

Simulou-se seguros de responsabilidade civil profissional na Liberty para cobrir bens como
equipamentos contra terceiros. Foram realizadas outras simulagcdes com responsabilidade
civil familiar extensivel ao uso de bicicletas e do seguro de moto na Liberty, sem
assisténcia em viagem e com assisténcia em viagem, na Zurich e na Império para enviar a
clientes. Cobrou-se estornos de recibos da Liberty. Para a Liberty foi enviada a prestacédo
de contas, taldes de controlo, recibos de estorno quando havia e os recibos verdes originais.
Imprimiu-se também prestacfes da Zurich. No programa Liberty criou-se os produtos
Liberty vida, anexando-se 0s documentos pessoais de clientes no email para a Liberty. A
seguir, emitiu-se propostas na Liberty, que se digitalizaram e enviaram a gestora de

clientes da Axa.

Preencheu-se questionarios de multirriscos negdcios, a pedido de clientes, para entregar na
Fidelidade Mundial Seguros. Simulou-se seguros na Império. Para um destes seguros foi
necessario emitir e cobrar condicOes particulares e carta verde, ja que era uma viatura nova
a entrar na apolice. Fez -se emissfes web das apdlices de clientes e enviou-se as propostas
digitalizadas aos gestores de cliente da Fidelidade Seguros. Realizou-se simulagdes do
seguro Zurich Lar Multirriscos-base. Fez-se propostas de adesdo a protecdo hipotecaria na
Fidelidade.

Fez-se propostas de sinistros multirriscos para instituicdes e enviou-se por email aos
responsaveis. Todos os meses tirava-se as folhas de férias dos funcionarios da Céritas e das
outras instituicdes e enviava-se a Zurich. Realizou-se seguros de responsabilidade civil de
exploracdo de empresas na Zurich. Escrevia-se cartas de dois em dois anos a clientes a
solicitar atualizacdo de capitais do seguro lar e da cobertura multirriscos

particular/empresa.

Na Zurich imprimiu-se duas vezes 0s estornos, o boletim de prestacdo de contas com 0s

recibos verdes de prémio no verso e a guia de remessa individual (sistema As400) a qual se
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anexava os tal6es de controlo/cobranga. Ficou uma folha para a contabilidade, outra para a
consultora e outra para a seguradora. Pesquisou-se as apolices de clientes para ver se 0s
cliente ja tinham pago o seguro e depois foi-lhes enviado o recibo com a carta verde por
email. Digitalizou-se propostas de seguros auto-empresas da Zurich. Preencheu-se as
atualizacOes de seguros de acidente de trabalho e o multirriscos comércio de lojas para

enviar.

Analisou-se o histdrico de seguros de clientes, visto que ndo pode haver um intervalo sem
seguro de seis meses para terem oito anos de bonificacdo da Império na simulacdo auto.
Reviu-se todos os seguros superiores a 210 euros e depois de efetuar as simulacdes de
seguros nas varias companhias tomava-se a melhor solugdo para o cliente, informando-o se
se conseguiu ou ndo baixar o valor do seguro, e se o valor fosse reduzido perguntava-se se

queria fazer a alteracdo para emitir a apolice.

Para efetuar consulta se um veiculo estava assegurado colocava-se a matricula do veiculo
no site www.isp.pt do Instituto de Seguros de Portugal. Consultou-se a data de inicio e de
término de cada seguro dos trés carros de um cliente particular e o desconto combinado
(59,5%). Incluiu-se numa apolice de frota trés carros sem fracionamentos do agregado

familiar, mas o seguro pagava-se todo de uma vez.

2.3.5 - Contabilidade

Consultou-se extratos no computador da contabilidade de acordo com a data e o valor da
comissdo. Adicionou-se documentos ao dossier dos servicos TOC (Técnicos Oficiais de
Contas) como, por exemplo, o regulamento de inscricdo de sociedades profissionais de
TOCS; o memorando sobre as alteracdes; o estatuto do TOC; beneficios e abatimentos

(educacéo e formacao profissional).
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Na parte da contabilidade do café Kiosk separou-se os documentos por fornecedor para
lancar no sistema Olisoft, agrafou-se as faturas por dia; juntou-se as vendas para fotocopiar
e arquivar. Eliminou-se os papéis do dia, os duplicados, a entrada e saida de caixa com o
mesmo valor. Em servicos TOC em atividade do café lancou-se os recibos de uma loja
individualmente entre outros no mapa de despesas para a contabilidade. Verificou-se se 0s
documentos com datas de outros meses correspondiam aos documentos que estavam no
dossier da contabilidade. Fotocopiou-se as faturas da pastelaria sem saida de caixa e nas

mercadorias colocou-se a data, o nimero de recibo, a taxa de IVA.

Separou-se uma associacdo em trés centros de custos. Digitalizou-se e carimbou-se 0s
bilhetes dos gastos de deslocacdo da associagdo para inutilizar o documento. Preencheu-se
uma folha de controlo e, assim, controlava-se o orcamento de cada més no sentido de saber
a verba que havia para gastar em despesas legais e comunicac¢do. Guardou-se isso numa
pasta e enviou-se 0 mapa com as despesas registadas para a associacdo. Lancou-se o
pagamento do recibo remuneracfes sobre o qual ndo ha& valor imputado e no resumo
langou-se os custos (descontos para o colaborador). Enviou-se a responsavel da associacao
o ficheiro em anexo com o mapa de despesas em deslocacdes e alojamento registadas de
agosto bem como o respetivo documento digitalizado para reembolsar. Guardou-se 0s
documentos referidos em servigcos TOC em atividade, na pasta da associa¢do e no dossier

desta.

A empresa Ana Antunes Seguros e a consultora Possibilidades Infinitas eram as Gnicas
empresas separadas por centros de custo com regime misto, uma vez que tinham operacdes
isentas, dedutiveis e ndo dedutiveis. Para a empresa Ana Catarina Antunes Seguros
dividiu-se o material da papelaria em material de escritorio e didatico com taxa normal e
langou-se numa conta, com IVA ndo dedutivel. Digitalizou-se os documentos e meteu-se
na pasta da associacdo. Da mesma maneira, langou-se no sistema de contabilidade véarios
faturas. Langou-se faturas sem saida de caixa na conta do socio 27 dos mapas
contabilisticos. Nas contas dos fornecedores colocava-se o numero da fatura e o numero do
cheque por causa da reconciliagdo bancaria. Alem disso, fez-se o separador de dezembro e

janeiro para a contabilidade.
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Numerou-se por data os recibos verdes de um centro de explicagdes e os mesmos foram
ordenados para colocar na pasta da contabilidade e lancar no diario de faturacdo do dossier
deste centro com IVA numa sem IVA em outra conta. Também confirmou-se a rece¢do de
todos os recibos verdes e atos isolados de pagamento de alunos e a professores do centro e
lancou-se na contabilidade, incluindo diversos. Para tal teve de abrir-se contas para atribuir
numero de fornecedor, nome do professor, morada, nimero de identificacao fiscal e razdo
anterior e 0 mesmo para os alunos. Elaborou-se mapas auxiliares com os pagamentos feitos
aos professores. Para tal confirmou-se se as faturas estavam por ordem, escreveu-se a data
de prestacdo do servico com taxa de 21,5% ou 10,5% e escolheu-se o nimero do

fornecedor.

Foi entregue o mapa das obrigacdes para arquivo. Anualmente, langa-se a conta de um

cliente individual ou empresarial e a Dra. Ana faz a conferéncia no final do ano.

2.4 - Gestdo de qualidade

A consultora pode fazer formacdo interempresa (cursos online) e intraempresa;
contabilidade; auditorias a sistemas para certificar as empresas; auditorias internas de
higiene e seguranca no trabalho e certificacdo de qualidade. A sistematizacdo podia ser
aplicada a empresas que querem formatar os procedimentos e 0 processo de trabalho dos
seus trabalhadores. O sistema de gestdo integrada da Possibilidades Infinitas obedece a um

sistema de certificacdo de qualidade 1SO.

Deve executar-se 0 planeamento, colocando no mapa de apoio a faturacdo quais as etapas e
0s prazos que tém de ser concluidos, no sentido de monitorizar os processos. Deve realizar-
se um mapeamento geral com todos os processos em vigor para um bom funcionamento de

uma organizacao, respeitando o ciclo de Deming segundo o qual € preciso planear, fazer,
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verificar e agir. E necessério rever a gestdo fazendo planeamento ndo s6 no inicio, mas

também no fim.

A politica de gestdo estd afixada no estabelecimento, contendo a visdo que € a
identificacdo dos elementos da Possibilidades Infinitas como uma equipa multidisciplinar
preparada e reconhecida a nivel interno e externo. Relacionado também com o plano de
gestdo estd o preenchimento das fichas curriculares da DGERT para cadastro do pessoal
(formadores, administrativas, comerciais) e formacdo para colaboradores das seguradoras.
H& procedimentos de selecdo e recrutamento de pessoas para 0s seguros, sendo O resto

orientado para processos.

As auditorias podem ser feitas a todos os sistemas. Para tal é necessario ver como 0s
processos estdo a ser executados de acordo com agOes preventivas (aviso) e acOes
preventivas que resultam das primeiras e significam que algo correu mal. Ha
procedimentos com codificacdo que influenciam este processo, 0s quais precisam de ser

atualizados.

O controlo de documentos (inputs) e registos como impressos, dividem-se em processos de
gestdo integrada (registo da data da correspondéncia, do dia da recegéo e a quem se dirige)
e processos orientados para clientes (a ficha de angariacdo de clientes para fazer seguros
através de prospecdo de mercado identifica as suas necessidades e expetativas para se
proceder depois a andlise dos seus problemas e apresentar uma proposta). Tem de se
verificar se aqueles estdo de acordo com as normas e integrar no sistema para ver se todas

as pessoas podem usar.

Para monitorizar processos € necessario ter indicadores. Foram definidos centro de custos
para a consultora Possibilidades Infinitas e para a empresa Ana Antunes Seguros, além do

registo de tempo todos 0s meses.
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3 - Estagio na empresa Fleximédia

A Fleximédia, Servicos e Meios e Comunicacdo, Lda. € uma empresa pertencente ao Dr.
Vitor Joaquim Gaspar com dois estagiarios, eu e o Diogo Oliveira, estando sediada na Rua
Alvaro Pires Miranda, Lt.46, 1° Esg. C, Urbanizacdo Quinta de Santo Antonio, 2400
Leiria. O capital social da empresa é 7.800 euros, o NIF é 504106848, o site é
www.fleximedia.pt, o telefone €é +351 244829930 e o email da empresa €

dpto.comercial @fleximedia.pt. Os fornecedores sdo a papelaria Americana, 0

supermercado Dia e a Portugal Telecom.

3.1 - Caraterizacdo da empresa: missao, valores e objetivos

A Fleximédia ¢ uma empresa operadora de telecomunicacbes ISP (Internet Service
Provider) registada no regulador de telecomunicacbes Anacom, tendo o inicio da sua
atividade sido efetuado em 1997, com cobertura nacional. Esta empresa é mais virada para
a area comercial, fornecendo produtos e servicos. O site do Dr. Vitor Gaspar

www.leirianet.pt foi o primeiro ISP a dar acesso a internet, a surgir no distrito de Leiria,

com produtos para a area empresarial, mas ndo so, tendo também para clientes particulares.
Esta area veio complementar um grande crescimento da empresa na data e toda a
continuidade da empresa foi sempre definida por uma estratégia de marketing, que
permitiu acompanhar o mercado nacional bem como os grandes operadores. O Dr. Vitor
Gaspar também gere outro portal: www.stop.pt. A Fleximédia dispde de recursos de rede
que permitem oferecer as empresas uma diversidade de servicos de elevada qualidade. E
capaz de responder aos maiores desafios no &mbito das comunicacBes de dados e voz,
interconetividade de redes, seguranca informatica ou acesso a Internet através de uma

parceria.
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Como missdo a Fleximédia pretende disponibilizar um servico de exceléncia aos seus
clientes e construir uma empresa socialmente responsavel capaz de criar valor para os seus

colaboradores, clientes, fornecedores, parceiros e sociedade.

A atuacdo da empresa rege-se por valores de audacia, motivacdo, transparéncia,

proximidade ao cliente, inovagéo nos media e foco nos resultados.

A empresa visa atingir os melhores objetivos:

. Permanecer como a empresa lider de mercado em Leiria eleita pelos clientes;
. Continuar a ser pioneira e a abracar desafios em diversos mercados;
. Trabalhar no setor com um elevado nivel de exceléncia, rigor, transparéncia e

inovacédo constante em solugdes tecnoldgicas a nivel de conteddos e comunicacdes.

3.2 - Eixos de atuacdo: servicos e produtos”

Acesso a Internet

A maioria dos clientes da Fleximédia perguntam:” Como posso colocar 0 meu negdcio na
Internet? Existem mudltiplas respostas. A resposta adequada ao cliente, em questdo,

depende sempre da sua situacdo especifica.

Produtos

O aumento da oferta de aplicagdes e servigos multimédia que requerem a disponibilizacdo
de mais recursos conduziu ao surgimento de tecnologias que possibilitam o acesso a
Internet com mais velocidade. Entre elas estd 0 ADSL (Asymetric Digital Subscriber Line)
que permite aceder a internet de “banda larga”. O ADSL oferece-lhe vantagens como

ligagéo a Internet 24 horas por dia sem custos adicionais enquanto fala ao telefone através

3 Informacao retirada do site: www.fleximedia.pt
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da mesma linha telefénica. H& vérios tipos de ADSL entre os quais o ADSL SURF que
tem uma velocidade de 51 kbps/128 kbps com 10 GB de trafego nacional e internacional e
0 ADSL BETTER que possui uma velocidade de 51 kbps/128 kbps com trafego limitado
nacional e internacional e o ADSL BEST com uma velocidade de 1024 kbps/256 kbps com

trafego limitado nacional e internacional.

Além disso, existe ao dispor dos clientes a Net-Flex Enterprise Analégico e RDIS que
consiste num produto com carateristicas empresariais dirigido apenas a Pequenas e Médias
Empresas que desejem ter um acesso rapido, eficaz e econémico a internet a partir de um
computador a toda a sua rede de computadores. O servi¢o de acesso a internet Net-Flex
Entreprise esté disponivel para débitos de 56 kbps (analdgico) ou 64 kbps (Rdis) e recebe a
ligagdo através de uma linha telefénica digital ou analdgica. Deste pacote fazem parte
outros servicos como email, registo e gestdo de dominios, alojamento de pagina. O acesso
a internet é limitado como pode ver abaixo pela tabela de pregos de utilizacdo da internet,
inclui caixas de correio eletronico e servico de configuracdo de DNS em servidor primario

e secundario.

Quadro 1 — Tabela de precos de utilizacdo da internet

Tarifario Econdémico Normal Inicial
Poupe
Precos € 0,0095 € 0,02 €0,0798

3.2.1 - Acessos Dedicados

A NetLink / NetAccess foi um produto criado somente para medias e grandes empresas,
gue queiram aceder a todas as suas redes de computadores, recorrendo a linha digital
permanente por HDLC (High-level Data Link Control) ou PPP (Point-to-Point Protocol) e
a uma velocidade de navegacdo de 64 Kbps, 128 Kbps,256 Kbps, 512 Kbps, 1 Mbps e 2
Mbps. As vantagens associadas sdo a ligagdo constante, sem necessidade de fazer ligacdo
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através do modem, ao mesmo custo, com IP’s publicos fixos ¢ a possibilidade de ter
servidores proprios todo o dia com acesso flexivel a informacdo de forma altamente

segura. Incluiem-se no pacote o correio eletronico, dominios e hosting.

3.2.2 - Servigos

O registo de dominio de uma empresa é primordial para a sua identificacdo e protecdo das
suas marcas comerciais na internet. Por esse motivo, é aconselhavel registar os dominios
da sua empresa, das suas marcas e produtos em Portugal bem como nos paises para 0s
quais comercializa 0s seus produtos, para proteger o seu espaco de mercado e area de
negdcios (virtuais). Os n0ssos servigos encarregam-se de preparar a sua documentacéo em

conformidade com as normas estipuladas pela entidade em questéo.

O alojamento WebSpace viabiliza a presenca das empresas na internet, sem necessidade de
comprar servidores e equipamento. O Leirianet WebSpace constitui, deste modo, uma
alternativa acessivel, eficaz e segura através do alojamento virtual do site da sua empresa,
com suporte e manutencao que permite aos seus clientes aceder aos seus produtos. Existe o
WebSpace Standard, o WebSpace Extra e o correio eletrdnico. Sugere-se que a sua
empresa ative varias contas de email de acordo com as suas necessidades, que permitam
aos utilizadores do seu website contactar diretamente com o departamento ou pessoa que
pretende. Para tal pode usar o Mailbox Standard — 5 email’s, o Mailbox Extra — Nimero a
definir, com dominio proprio ou Sem dominio préprio. Pode contactar a Fleximédia para
se informar acerca do nimero de caixas de correio eletrénico, configuracdo e capacidade

para a sua equipa.

3.2.3 - Web Design

O servico de criagé@o e consultoria de sites constroi para as empresas sites de internet que

prestam informacao préatica, pormenorizada e rigorosa sobre as empresas, 0s seus produtos
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e servicos e simultaneamente garante a presenga na internet. O publico podera aceder a
informacdo diversificada sobre a sua empresa, tomando contacto com seus Servicos,
produtos e meios de contactos. Este projeto integra-se na estratégia das novas tecnologias
para a sua empresa tirar proveito dos recursos da World Wide Web, sobretudo, com um

espaco de comunicagdo, negdcios e comércio Unico.

Para além do que foi atrds mencionado, h& o equipamento de Router/IP que fica nas
instalagbes do cliente, apesar de poder ser fornecido e instalado pelos colaboradores da
Fleximedia. Os clientes podem ainda utilizar o o FTP (File Transfer Protocol) para

transferir ficheiros rapida e eficientemente com muita informacao.

3.4 - Estagio na Fleximédia

No primeiro dia de estagio houve contacto com a forma de funcionamento da empresa e
definicdo do plano de tarefas a desenvolver durante o estagio profissional com o
supervisor. Como tarefas foi determinado fazer traducdo de conteldos dos portais da
empresa Fleximédia para constituicio de um manual, atendimento telefénico e
agendamento de reunides, organizacdo de documentos e funcBes de marketing. Foi
estipulado o horario de trabalho das 9:30 as 17:00 com intervalo para almogo das 12.30 as
14:00.

3.4.1 - Tarefas administrativas

Foram criadas lombadas para dossiers no computador, impressas e identificadas por
assunto. Foram desempenhadas funcOes de arquivo de documentagdo, mormente,
arquivando documentos sobre a¢Oes, contabilidade, contartos, tabelas de preco, angariagéo

de clientes, clientes da empresa e gestdo de economato.
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Realizou-se atendimento telefonico, anotando o nome do cliente, 0 assunto e a mensagem,
para reencaminha-la ao Dr. Vitor Gaspar quando estivesse disponivel, e marcava-se
reunides de acordo com a sua agenda de trabalho. O correto desempenhar desta funcgéo é de
extrema importancia para a imagem da empresa, apostando sempre numa politica de
qualidade para afirmar a sua marca. As ideias-chave que presidem a qualidade de servigo a
fim de criar vantagens competitivas e cativar clientes séo: ter clientes satisfeitos com o

atendimento recebido; dar informacéo com rigor; cumprir expectativas e prazos.

Foi feita planificacdo de marketing. Para tal estabeleceu-se também ligacdes telefonicas

para angariacdo de clientes que queriam alojar seu negdcio no site www.leirianet.pt no

sentido de promover 0s seus servigos com indicacdo dos precos por péagina principal ou no
back office. Perguntou-se a empresarios em diversas lojas se estavam interessados em
colocar o seu negécio na frontpage do portal Leirianet ou em outras paginas, informando-
os da tabela de precos para tal. E de ressalvar a preponderancia de fazer o agendamento de
contactos efetuados tal como o registo da situacdo de oportunidade do momento para

contactar os clientes.

3.4.2 - Traducéo

Foram traduzidos contetdos do site stop como os destaques; emprego; leilGes; os produtos
Stop ADSL, NonStop e Empresas; 0s servicos de dominios, alojamentos, websites e
outros; informacdo nacional, internacional, desporto, | liga, economia, educacdo, cultura,
salde, tecnologia, metereologia; canais como emprego, imobiliaria, leildes, forum, amor
ideal, astrologia, musica, gastronomia, videostop, blogs; stopmobile (toques, logos, videos,
jogos java); borlas (webmail e internet gratis), entretenimento (sms, anedotas, jogos
virtuais, webchat), lotarias (totoloto, joker, euromilhdes), contactos (informacdo util e

stop.pt) e o diretdrio.

Traduziu-se igualmente contetdos do site Leirianet como noticias da homepage, 0s

produtos (Free Net, empresas, linhas dedicadas), servicos (dominios, alojamento, mail,
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websites, servidores, aluguer, routers), registo no mail, a &rea de administracdo,
internacionais, nacionais, s sec¢des de desporto, economia, tecnologia, salde, regionais,
futebol distrital (I liga, Divisdo Honra, I Divisdo, Ill Divisdo Série D, Taca Distrital),
educacdo, consultadoria a alunos (gestdo, marketing, estudos, concurso), cultura, agenda
cultural, lotarias, totoloto, joker, euromilhdes, emprego, cinema, acontecimentos, opinio,
jogos on-line, cotacBes da bolsa, cambios, taxas de juro, internet gratis, CD FreeNet,
anedotas, motociclismo, Turismo, Farmacias, telefones, Metereologia, Publicidade.

Sempre que necessaria eram elaboradas tabelas e quadros a acompanhar as retroversoes.
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4 — Responsabilidade Social

As empresas evoluem para a responsabilidade social, devido a novas preocupacdes e
expetativas dos cidaddos, consumidores, autoridades publicas e investidores num contexto
de globalizacao e de mutacgéo industrial em larga; critérios sociais que influem nas decisfes
individuais ou institucionais de investimento na qualidade de consumidores e investidores;
a preocupacdo crescente face aos danos causados no meio ambiente pelas atividades
econdmicas; a transparéncia gerada pelos mass media social e as modernas tecnologias da
informacdo e da comunicacdo nas atividades empresariais. As empresas visam obter
lucros, mas também pretendem cumprir objetivos sociais e ambientais mediante a
integracdo da responsabilidade social como investimento estratégico no seio da sua
estratégia empresarial, nos seus instrumentos de gestdo e nas suas operac@es (Livro verde,
2001).

O apoio a formacdo e a reconversdo dos gestores, a difusdo e o intercambio de informacao,
a definicdo de normas, avaliagdo comparativa e acompanhamento, contabilidade, auditoria
e apresentacao de relatorios, a analise e a investigacao das politicas sociais a médio prazo e
a andlise do papel do quadro juridico promovem o desenvolvimento da responsabilidade
social empresarial (Livro Verde, 2001). As empresas publicam informacdo sobre as suas
atividades de responsabilidade social, porque os utilizadores consideram-nas Uteis para o
seu investimento (Branco, 2007).

Quando as empresas afirmam a sua responsabilidade social e assumem compromissos que
vao para além dos seus requisitos reguladores, elas tentam aumentar o grau de exigéncia
das normas relacionadas com o desenvolvimento social, a protecdo ambiental e o respeito
dos direitos fundamentais e adotam uma governagdo aberta (Livro verde, 2001). A UE
interessa-se por esta questdo, dado que pode permitir alcancar o objetivo estratégico de
“tornar-se na economia baseada no conhecimento mais dindmica e competitiva do mundo,
capaz de garantir um crescimento economico sustentavel, com mais e melhores empregos,

e com maior coesdo social.” (Livro verde, 2001)
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4.1- Contabilidade social e sustentabilidade empresarial

A contabilidade social apareceu, em meados de 1960, pelo crescente interesse na ética e no
poder corporativo, responsabilidade social e degradacdo ecoldgica. O periodo até 1970
também lancou as fundacGes de um aumento sem precedentes de novas leis que exigiam
divulgacdo da performance e das intengdes sociais, laborais e ambientais. Isto originou
novo vocabulario relacionado com auditoria social, desempenho social, divulgacéao social e
contabilidade (Gray, 2002).

O relatério ambiental passou a ser redigido em alguns paises. Em paralelo, a
sustentabilidade estava na ordem do dia para a industria bem como para o governo e, mais
tarde, a contabilidade social reemergiu, ouvindo falar-se pela primeira vez em justica social
e transparéncia (Gray, 2002). O CSER (Corporate Social and Environment Report) foi
definido como “o processo de comunicar os efeitos das agdes econdémicas das organizagdes
para grupos de interesse particular dentro da sociedade.” (Gray et al., 1996:3 citado por
Branco, 2007), ou seja, consiste em medir, divulgar e prestar contas as partes interessadas,
acerca da abordagem estratégica e operacional nas vertentes econdmicas, social e
ambiental e o desempenho obtido unificado em indicadores, metas e iniciativas
provenientes da politica de sustentabilidade das organizacGes, segundo Eugénio (2013).
Para alguns autores o relatorio anual consititui 0 documento mais importante na forma
como a organizagdo constrdi a sua imagem social para todos os stakeholders (Gray et al.,
1995:82 citado por Jupe, 2005).

As empresas tém um interesse acrescido em disponibilizar informagdo sobre a sua
sustentabilidade empresarial, dado que os stakeholders externos exigem cada vez mais
valorizacdo dos recursos humanos, a distribuicdo da riqueza, a utilizagdo de recursos
naturais e o impacto ambiental das atividades industriais. Os stakeholders internos véem
no relato sustentdvel uma forma de aumentar o lucro em investimentos, transmitir uma boa

imagem aos consumidores, reduzir o custo do capital de terceiros, obter subsidio para
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atingir eficiéncia dos arranjos produtivos, procurando, assim, ter vantagem competitiva
(Conceicdo et al., 2012).

O conceito de sustentabilidade empresarial prende-se com a eficiéncia das empresas na
utilizacdo de recursos naturais na sua producdo (inputs) em contraste com a emissao de
residuos toxicos, gases ou materiais, que resulta do desenvolvimento da sua atividade
econOdmica (outputs) assim como a condicdo de insercdo dos recursos humanos, contacto
com o risco, salario, compensacdes e prémios e o modo de distribuicdo dos resultados
econdmicos (Conceicdo et al., 2012). Ceccato (2008, apud Leite et al., 2009, p. 44) citado
por Conceicdo et al., (2012) indica o conceito de Desenvolvimento Sustentavel como
aquele que visa ao desenvolvimento “[...] em harmonia com as limitacdes ecoldgicas do
planeta, ou seja, sem destruir o ambiente, para que as geragdes futuras tenham a chance de
existir e viver bem, de acordo com as suas necessidades (melhoria da qualidade de vida e

das condigoes de sobrevivéncia)”.

O desempenho da sustentabilidade empresarial mede a extensdo na qual a empresa
abrange os fatores econdmicos, ambientais, sociais e de governanc¢a, e ultimamente o
impacto que manifestam na empresa e na sociedade (Artiach et al., 2010 citados por
Branco et al, 2011). De acordo com Labuschagne et al. (2005, p.373) citados por Branco et
al., (2013), a sustentabilidade empresarial “requer a incorporagdo dos objetivos de
desenvolvimento sustentdvel, sobretudo, equidade social, eficiéncia econdmica,
crescimento econdémico e proteccdo ambiental (Figge e Hahn, 2004 citados por Branco et
al., 2011) nas praticas operacionais da empresa”. Ela pode ser vista como uma extensdo
dos esforgcos das empresas para fomentar a governanca corporativa efetiva, assegurando a
sustentabilidade das empresas através de praticas de negdcio que promovem a

contabilidade e a transparéncia (Jo e Harjoto, 2011 citados por Branco et al., 2013).

Também foi sugerido o termo responsabilidade social empresarial para definir as relagdes
laborais e sociais relacionadas com a sustentabilidade empresarial. Esta é uma dimenséo
preponderante da pratica voluntaria corporativa (Branco e Delgado, 2011). Atualmente, a

responsabilidade social empresarial relaciona-se com a protecdo ambiental, a saide e a
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seguranca no trabalho, as relacbes com as comunidades locais e as relagbes com os
consumidores. Ness & Mirza (1991:212) citados por Branco et al., (2007) argumentam que
os “gestores divulgardo informagdo social apenas se aumentar 0 seu bem-estar, ou seja,

quando os beneficios da divulgacdo compensem os custos associados.”

Portanto, a CSR (Corporate Social Responsability) estd relacionada com a protecéo
ambiental, a salde e a seguranca no trabalho, as rela¢cbes com as comunidades locais, as
relagbes com fornecedores e consumidores os direitos humanos, a integracdo de pessoas

com incapacidades ou risco de exclusdo ou 0 combate a corrupc¢édo (Branco, 2010).

Cada vez mais empresas da Europa promovem estratégias de responsabilidade social,
reagindo a vérias pressdes de indole social, ambiental e econdémica (Livro verde, 2001). Li
e Zhang (2010) citados por Branco et al., (2013) descobriram que o tamanho da empresa, a
rentabilidade, o poder do empregado, o0 nivelamento e a oportunidade de crescimento
afetam a responsabilidade social corporativa na China. A responsabilidade social
corporativa (CSR) refere-se as “atividades da empresa — voluntérias por definicdo —
demonstrando a inclusdo de preocupacdes ambientais e sociais em operacdes de negdcio e
em interagfes com stakeholders” (van Marrewijk, 2003, p.102 citado por Branco et al.,
2012).

Segundo Pederson e Neergaard (2009) citados por Branco et al., (2014), a CSR ¢
concebida por alguns como um instrumento para melhorar a relagdo com os stakeholders,
para aumentar a eficiéncia operacional e reduzir os custos ou para obter ou aumentar a
reputacdo como um bom cidaddo corporativo. Padgett e Galan (2010) citados por Branco
et al., (2013) defendem que a inovacdo do produto e do processo resultante de 1&D
(Investigacdo e Desenvolvimento) podem conduzir a produtos e processos relacionados
com a sustentabilidade empresarial. Uma empresa com mais opg¢des de crescimento tem
mais probabilidade de incorporar principios de sustentabilidade na sua estratégia
competitiva. A preponderancia da responsabilidade social das empresas e a sua
comunicacdo aumentou como se pode verificar pelo interesse em cddigos de conduta,

relatorios de sustentabilidade e instrumentos de implementacéo e gestdo das organizacoes
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(Branco, 2010). Trata-se de saber a responsabilidade das empresas em relacdo aos
Impactos sociais das atividades e se devem agir para mitigar ou evitar os efeitos negativos

daquelas no bem-estar social ou que 0 promovam.

A participacdo publica na producdo dos relatorios contribuiu para torna-los mais
ecoldgicos (Keating, 2001 citado por Caeiro et al., 2013). Portanto, o relatério ambiental €
uma componente importante da estratégia empresarial que é construida em sistemas de

tomada de decisao.

O desempenho social organizacional pode ser avaliado em termos de uma empresa
corresponder as exigéncias dos seus multiplos grupos de stakeholders (Ruf et al., 2001
citados por Branco et al., 2011) como um investimento estratégico. Os investimentos em
atividades social e ambientalmente responséaveis tém beneficios internos ao ajudar uma
empresa a desenvolver novos recursos e capacidades relacionadas com o know-how e a
cultura empresarial (Branco et al., 2011), com consequéncias na criacdo ou esgotamento de
recursos intangiveis. Os beneficios externos da sustentabilidade empresarial estdo
relacionados com o seu efeito na reputacdo corporativa (Branco et al, 2013). A
sustentabilidade empresarial tem efeitos positivos na motivacdo e moral dos funcionarios
bem como no seu compromisso e lealdade para com a empresa (Brammer et al., 2007
citados por Branco et al., 2011), o que pode refletir-se em bons resultados financeiros. As
empresas poupam nos custos para recrutar e formar novos empregados (Vitaliano, 2010

citado por Branco et al., 2011).

Waddock e Graves (1997) chegaram a conclusdo que o desempenho social corporativo
depende do desempenho financeiro e a relagcdo entre ambos é positiva, pois segundo
Branco et al., (2011) as empresas com escassos recursos potencialmente disponiveis do
forte desempenho podem ter maior liberdade para investir em atividades social e
ambientalmente responsaveis e aqueles investimentos podem resultar num melhor

desempenho social.
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4.2 - Teorias relacionadas com a sustentabilidade

Os investigadores desenvolveram uma série de teorias para explicar as divulgacGes da
responsabilidade social empresarial. “ As perspetivas mais interessantes ¢ compreensiveis
sdo aquelas desenhadas da teoria social e politica — em particular: a teoria do stakeholder;
as perspetivas da teoria da legitimidade e as perspetivas que emergem da economia
politica” (Gray et al., 1995a, p.52 citados por Jupe, 2005). Essas teorias consideram a
perspetiva dos sistemas, reconhecendo que as empresas influenciam e sdo influenciadas
pela sociedade na qual operam (Branco, 2007). H& uma sobreposi¢do consideravel entre
essas teorias como “percecOes fornecidas pela teoria da legitimidade (e teoria do
stakeholder) construida sobre agueles que emanam da teoria econdmica politica, que
“reconhece explicitamente os conflitos de poder que existem dentro da sociedade e as
varias lutas que ocorrem entre grupos dentro da sociedade” (Deegan, 2002, p.292 citado
por Jupe, 2005). Essas teorias fornecem “uma forma diferente de pensar sobre a divulgacao
social” como a “CSR ¢ geralmente baseada no reconhecimento que o econémico (como
representado pelo financeiro) é apenas um elemento da vida organizacional” que precisa de
ser suplementado ou combinado com o reconhecimento do social e do politico (Gray et al.,
19954, p.52 citado por Jupe, 2005).

Schuman’s (1995) citado por O’Dwyer et al., (2011) define legitimidade como “a percecao
generalizada ou assuncdo que as acOes de uma entidade sdo desejaveis, proprias e
adequadas” (p.573) e distingue trés tipos de legitimidade: pragmatica, moral e cognitiva. A
legitimidade pragmatica envolve o apoio a uma pratica baseada nas suas consequéncias
praticas apercebidas ou valor instrumental para as suas audiéncias mais imediatas (Kumar
& Dias, 2007 citados por O’Dwyer et al., 2011) subdividindo-se em troca de legitimidade
(onde o apoio para a pratica é baseado naquele valor especifico de pratica para um
conjunto de constituintes), a influéncia de legitimidade (baseada na percecdo que a pratica
esta recetiva aos interesses maiores dos constituientes antagonicamente aos seus interesses
individualizados especificos) e a presuncdo de legitimidade (garantida por constituentes
convincentes que uma pratica tem os seus melhores interesses no seio e € inerentemente

digno de confianca).
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Parafraseando O’Dwyer et al., (2011) pretende-se, entdo, persuadir a gestdo de clientes
sénior da legitimidade pragmatica da garantia, implantando o processo com mais firmeza
no interior da organizacdo. Por conseguinte, as seguradoras e 0s clientes co-produzem
sistemas de informagdo sustentavel, relatorios e garantia (limitada). Segundo O’Dwyer et
al., (2011), a legitimidade moral é baseada nas avaliagdes dos resultados e consequéncias;
técnicas e procedimentos; chefes e representantes; categorias e estruturas. Essas avaliagdes
aplicam-se a consequéncia da legitimidade (julgamento de uma préatica pelo que alcanca),
ao procedimento da legitimidade (praticas que juntam legitimidade moral abracando
técnicas e procedimentos socialmente aceites, com préticas avaliadas se estdo a ser
executadas corretamente), a legitimidade pessoal (deriva do status pessoal, reputacdo e
carisma dos lideres organizacionais individuais e pessoal) e a estrutura da legitimidade
(reporta a legitimidade socialmente construida de uma organizacdo para desempenhar
certas tarefas ou préaticas). A legitimidade cognitiva € produzida quando as praticas
perseguem objetivos e atividades que os constituintes tomam por certos como sendo

adequados, proprios e desejaveis (O’Dwyer et al., 2011).

A legitimidade depende da correspondéncia de expectativas dos stakeholders, visto que o
ambiente social dentro do qual as organizacBes funcionam é constituido por estes.
Suchman define a legitimidade como “uma assun¢dao ou uma percecao generalizada que as
acOes de uma entidade sdo desejaveis ou adequadas dentro de algum sistema socialmente
construido de normas, valores, crencas e definigdes.” Como tal a teoria dos stakeholders
foca a perspetiva institucional. Post et al., (2002, p.8) citados por Branco et al., (2011)
definem os stakeholders de uma empresa como os “individuos e os constituentes que
contribuem quer voluntariamente ou involuntariamente, para a sua capacidade de criar
riqueza”, com interesse nas agdes e decisdes das empresas que incluem os acionistas, os
credores, os funcionarios, os clientes, os fornecedores, as comunidades locais, 0 governo,

0s grupos de interesse, etc (Branco, 2007).

Segundo Conceicdo et al. (2012), a teoria da legitimidade tem um enfoque sociologico que
manifesta a preocupacdo das empresas em aprovar a sua atuacdo na sociedade através do

cumprimento e respeito aos principios relativos ao meio ambiente, cidadania, costumes e
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do ordenamento juridico de seu meio envolvente. As empresas procuram divulgar o
impacto das suas atividades economicas, a utilizagdo dos recursos humanos e materiais e
do impacto ambiental das suas atividades, seja para o fortalecimento de sua imagem
institucional ou para reducdo das pressbes sociais representadas por consumidores,
fornecedores e agentes regulamentadores (Paten, 1992, Lindblom, 1994; Hybels, 1995;
Deegan; Rankin, 1996; Deegan; Rankin; VVoght, 2000; Deegan, 2002; Farias, 2008; Dias e
Filho, 2009 citados por Conceicéo et al., 2012).

De acordo com a teoria da legitimidade as empresas divulgam informacdo de
responsabilidade social para exibir uma imagem socialmente responsavel e, assim, influir
nas vendas para tornar 0s seus comportamentos legitimos perante os grupos de
stakeholders. A teoria da legitimidade descobriu que a afiliagio da inddstria esta
relacionada com as divulgac6es de responsabilidade social, com inddstrias possuidoras de
elevada visibilidade publica ou um impacto ambientalmente mais importante ou detentora
de imagens publicas menos favoraveis, mas que divulgam mais informacdo de
responsabilidade social que os seus parceiros (Patten 1991, 2002; Adams et al., 1998;
Tsang, 1998; Clarke e Gibson Sweet, 1999; Campbell et al., 2003; Patten e Crampton,
2004 citados por Branco et al., 2007). De acordo com as estratégias de legitimidade de
Lindblom solicita-se crescentemente as empresas “demonstrar um desempenho satisfatorio
dentro do dominio ambiental” e a responsabilidade social empresarial ¢ um dos
mecanismos para satisfazer aquela exigéncia (Gray et al.,1995a, p.65 citados por Jupe,
2005).

De acordo com os estudos de Verrecchia (2001) citado por Conceicdo et al., (2012), o
processo de divulgacdo das informacdes aumenta & medida que 0s gestores e as empresas
se dao conta de estimulos em termos de seletividade de investimentos e construgdo da
marca, 0 que da suporte a teoria da divulgacdo voluntéria. Deste modo, a sustentabilidade é
um fator determinante para gerar retornos distintos adequados ao ambiente de risco
sistemico na medida em que e, segundo, o estudo de Silva e Quelhas (2006) citado por
Conceicao et al., (2012) se constatou uma diminuicdo desse risco nas empresas que

levaram a cabo praticas sustentaveis. Para Conceicdo et al., (2012), a teoria da legitimidade

32




Responsabilidade Social: Uma Proposta de Praticas Sustentaveis nas Empresas de Servigos

cruza-se, entdo, com a teoria da divulgacdo voluntaria na medida em que para tal as
organizagOes tentariam disseminar as suas informagfes mais do que seria suposto para
“renovagdo do contrato social”, conquanto que se apercebam de vantagens institucionais

superiores aos riscos da comunicagdo do desempenho socioambiental.

A teoria econdmica politica sugere “que o dominio econdémico ndo pode ser estudado
isoladamente da estrutura politica, social e institucional dentro da qual a economia toma
lugar.” (Gray et al., 1995%:52, citado por Jupe, 2005).

4.3 - Divulgacdo da sustentabilidade”

Ja ndo basta as empresas elaborar um relatorio financeiro, é necessario também a
realizacdo de um relatorio de sustentabilidade, assente em indicadores nédo financeiros para
se ter a perce¢do da empresa como um todo. “Os relatorios financeiros sempre tiveram as
suas regulamentacdes, mas eles sdo apenas a ponta de um iceberg da atuacdo de uma
EMPRESA, e ndo sdo suficientes para se avaliar todos os seus impactos na sociedade”,
(Glaucia, 2007). Os clientes, stakeholders (representantes de empresas, trabalhadores,
sociedade civil, mercados financeiros, auditores e especialistas em varias areas) e
financiadores das empresas tomam cada vez mais consciéncia de tornar as suas atividades
e estratégias sustentaveis na expetativa de obterem lucro a longo prazo acompanhado de

responsabilidade social e protecdo ambiental.

A divulgacdo de responsabilidade social foi definida como o “processo de comunicagdo
dos efeitos sociais e ambientais de aces econdémicas das organiza¢fes nos grupos de
interesse particulares dentro da sociedade e na sociedade em geral” (Gray et al., 1996, p.3
citados por Branco et al., 2007). O tamanho, o status da lista, a exposi¢cdo aos meios de

comunicacgdo, a partilha da concentragdo da lideranca e a antiguidade do negdcio associam-

4 Algumas informacdes foram adaptadas de sustentar.net/2014/sem-categoria/sustentar-2013-apresentou-
em-workshop-as-diretrizes-da-gri-para-elaboracao-de-relatorios-de-sustentabilidade
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se positivamente a divulgacdo da responsabilidade social (Song et al., 2011). Assim, pode
avaliar-se a congruéncia entre o valor social das atividades da empresa e as normas sociais
(Dowling e Pfeffer, 1975 citados por Song et al., 2011). Diferentes instituicbes econémico-

sociais podem influenciar o padréo e o nivel de divulgacédo da responsabilidade social.

O relato de sustentabilidade pode ser considerado “o processo de comunicar os efeitos
sociais e ambientais das a¢Ges econdmicas de uma organizagdo a grupos de interesse
especifico na sociedade e a sociedade em geral” (Gray et al., 1996, p.3 citados por Branco
et al., 2007). Vaérios paises tém regulamentos obrigatorios de relatos de informacdo
ambiental e sustentavel segundo a KPMG (2005) citada por Caeiro et al., (2013). Logo, 0s
diferentes diferentes padrdes sociais, econémicos e institucionais dos diversos paises
podem afetar provavelmente a avaliacdo empresarial e as praticas de relato. Portugal
representa apenas 0,9% dos relatorios relacionados com o ambiente segundo a ACCA
(2004). Portugal adotou a Recomendacao da Comissdo Europeia de 30 de maio de 2001
(2001/453/EC) em Reconhecimento, Medicdo e Divulgacdo de Assuntos Ambientais nas
Contas Anuais ¢ Relatérios Anuais de Empresas. O “KPMG Interrnational Survey of
Corporate Responsibility Reporting 2008” (KPMG, 2008 citado por Branco, 2010)
analisou os relatérios autobnomos publicados por 79% das 250 maiores empresas do Global
Fortune 500 (G250) e por 45% das 100 maiores empresas de 22 paises (N100) que se
conclui que a divulgacdo de informagéo sobre responsabilidade social tem aumentado de
forma sustentada. Sdo recorrentes as exigéncias de exposicdo da sustentabilidade
empresarial em relatério a que aderiram voluntariamente todos os continentes. Nas
palavras de Gamerschlag et al., (2011, p. 239) citados por Conceicdo et al., (2012), as
empresas americanas tendem a dar mais informagdes sobre a responsabilidade social,
porque isso lhes permite diferenciar dos seus concorrentes. A maioria das divulgacdes do
relatério social empresarial na Gra-Bretanha e em muitos paises ocidentais sdo atualmente

voluntérias (Jupe, 2005).

Organizacdes internacionais promoveram Vvarias iniciativas no ambito da sustentabilidade
empresarial tais como o Pacto Global da Organizacdo das Nacgdes Unidas (UNGC) (Perez-

Batres et al., 2011), a (GRI), as Diretrizes para elaboracdo de Relatorios de
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Sustentabilidade (Brown et al., 2009; Marimon et al., 2012) ou a Organizacdo
Internacional de Normalizacdo com a norma ISO 14001 que d& orientacdo em gestdo
ambiental (Marimon et al., 2011) citados por Branco et al., (2013). O Pacto Global da
Organizacdo das Nac6es Unidas é uma iniciativa de cariz voluntario que tenta mobilizar a
comunidade empresarial em torno do conceito de cidadania empresarial para encontrar
solucBes de modificacdo do processo de globalizacdo. Ele sugere a integracdo no relatorio
e contas ou no Relatdrio de Sustentabilidade de informacéo sobre 0 modo como a empresa

implementou os seus dez principios as suas partes interessadas.

Os estudos empiricos que analisam a divulgacao de informacéo de responsabilidade social
focam-se no relatorio anual e nos websites das empresas. E através deste documento que as
empresas constrdem a sua imagem para comunicar com 0s seus stakeholders, ou seja,

“fornecem as organizagdes um método efetivo de gerir as impressdes externas”, segundo

Neu et al., (1998, p.269 citados por Branco et al., 2007).

4.4 - Global Reporting Initiative

A CERES (Coligacédo para Economias Ambientalmente Responsaveis) em parceria com 0
PNUMA (Programa das Nagbes Unidas para o Meio Ambiente) fundou, em 1997, a
organizacdo nao-governamental e multisetorial sediada em Amsterddo a que chamou GRI
(Global Reporting Initiative). A parceria GRI x PACTO GLOBAL (UNGC - United
Nations Global Pact), em particular, visou alinhar as estratégias das duas iniciativas com
propostas semelhantes — uma direcionada para a responsabilidade corporativa e outra para
a sustentabilidade. Pretendia-se aproveitar os avancos alcancados e aumentar a divulgagéo
dos principios de cidadania no setor privado. As empresas associadas ao Pacto Global
passariam, assim, a ter mais facilidade de aderir & GRI. A primeira acdo conjunta destes
organismos foi a elaboragdo de um instrumento denominado “Fazer uma conexao: usando
as orientacdes da GRI para comunicar os progressos no Pacto Global” que mostrava aos
parceiros como utilizar o modelo fornecido pela GRI para redigir relatorios de avangos

resultantes da implementag&o dos dez principios do Pacto Global.
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A primeira versao das Diretrizes para Relatdrios de Sustentabilidade remonta a 2000 e foi
criada a partir de um processo internacional de compromisso voluntario de stakeholders
(representantes de empresas, ONGs, organizacdes trabalhistas, investidores institucionais,
ativistas de direitos humanos, firmas de auditoria e consultoria, agéncias da ONU entre
outros) que se propunham a desenvolver diretrizes e incorporar indicadores de
sustentabilidade para a elaboracdo de relatdrios de sustentabilidade (Sustainability
Reporting Guidelines). A GRI tem a sua sede em Amsterddo desde 2002 e visa aumentar a
qualidade dos relatérios a um nivel passivel de comparacdo, consisténcia e utilidade (SGS,
2009 citado por Eugeénio, 2013). Em outubro de 2006, foram lancadas e traduzidas para
portugués a terceira versdo das Diretrizes que as organizacbes podiam adoptar
gradualmente e de forma flexivel para divulgar o seu desempenho em areas-chave da

sustentabilidade.’

Em 2011, a GRI publicou as Diretrizes G3.1 para completar o contetdo das Diretrizes G3
no que concerne as orientagdes nos impactos na comunidade local, nos direitos humanos e
no género. Os seus parceiros estratégicos sao The Earth Charter Initiative, a Corporacao
Financeira Internacional, a Organizagéo Internacional para Padronizagdo. Esta influenciou
0 Pacto Global da Organizacao das Nagdes Unidas, Diretrizes da OCDE (Organizacédo para
a Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico) para Empresas Multinacionais, 1SO 9000, o
indice Dow Jones de Sustentabilidade Empresarial e os “Principios Orientadores sobre
Empresas e Direitos Humanos” das Nagdes Unidas de 2011. A sua missdo € tornar a

pratica de relatérios de sustentabilidade um padrio que oriente e apoie as empresas.”

Em maio de 2013, foram desenvolvidas as Diretrizes G4 como uma norma de referéncia
com orientacOes a serem adotadas por todas as organiza¢6es mundiais, dando enfoque na

transparéncia e consisténcia necessaria para 0s mercados e a sociedade darem uso a

> Adaptado de www.institutoatkwhh.org.br/compendio/?g=node/99

6 Adaptado de www.globalreporting.org
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informagdes transmitidas de forma fiavel no relatério de performance empresarial, baseado

em distintos cddigos e normas de sustentabilidade. “ (Glaucia, 2007)

Quadro 2’

Motivos do relato de sustentabilidade nas empresas

* Tomar consciéncia dos riscos e das oportunidades com que se deparam

. Cumprir com exigéncias externas e/ou internas

. Ganhar a confianga dos investidores e das institui¢ces financeiras

* Melhorar o desempenho operacional e de gestdo, a imagem institucional, a reputacdo e a fidelidade a

marca

* Ajudar seus stakeholders a entender os impactos do desempenho de sustentabilidade

* Realgar a relagdo entre o desempenho financeiro e desempenho néo financeiro das organizagdes

* Influir na estratégia, politica de gestdo e planos de negdcio a longo prazo

* Servir como estratégia de Benchmarking e avaliagdo de leis, normas, codigos, padres de

desempenho e iniciativas voluntarias

» Mostrar como a organizacdo influencia e ¢ influenciada pelas expetativas criadas relativamente ao

desenvolvimento sustentavel

+ Estabelecer comparagdes entre o desempenho interno de uma organizacdo e entre outras

organizages

* Conformidade com os regulamentos nacionais ou com os requisitos respeitantes a bolsa de valores.

4.5 - Auditoria aos relatorios de sustentabilidade

O aumento do relato de sustentabilidade pelas organizagdes, o desenvolvimento de padrbes

largamente aceites e o desenvolvimento da auditoria de sustentabilidade/normas de

auditoria sdo condicOes essenciais para estabelecer um paralelo entre o desempenho da

sustentabilidade empresarial e o desempenho financeiro. No sentido de garantir a sua

credibilidade, as empresas tém auditado o0s seus relatorios de sustentabilidade para analisar

se transmitem de forma transparente os valores e principios corporativos, as praticas de

gestdo e o desempenho da empresa (Eugénio, 2013).

7 Adaptado de www.globalreporting.org e Eugénio e Gomes (2013)
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Segundo Eugénio e Gomes (2013), os procedimentos de auditoria mencionados na
declaracdo de verificacdo sdo: as indagacdes a gestdo, 0s processos de gestdo internos, a
verificacdo da informacdo com bases de suporte, a comparacdo com dados financeiros e
econdémicos, a comparacdo de dados relativos a indicadores de desempenho, 0s
procedimentos de consubstanciacdo, a confirmacdo do nivel de aplicacdo, a realizacdo de

entrevistas, as visitas as instalaces ou obras, a validacdo de normativos.

Dhaliwal et al. (2012) citados por Branco et al., (2014) utilizaram uma amostra que
consiste em 7.108 relatorios de sustentabilidade independentes de 31 paises de 1994
publicados por 1.297 empresas. Eles relatam um aumento do nimero de relatorios inferior
a 100 em meados de 1990 para mais de 1000 em 2007 em 1.297 empresas. Eles também
relataram que apenas em Hong Kong, India e Italia mais de 50 por cento de relatérios de
sustentabilidade foram auditados. No caso de Portugal, 35 por cento relatérios encontrados
foram auditados. O elevado nivel de desenvolvimento do relatdrio de sustentabilidade e a
sua garantia e a gravidade da crise levou-nos a crer que Portugal pode estar a criar uma
situacdo propicia para se fazer algo em termos do seu impacto nessas praticas corporativas
(Branco et al., 2014).

Branco et al., (2014) apresentam varias conclusdes sobre a auditoria a responsabilidade
social em Portugal: o tamanho, a cotacdo em bolsa e o setor industrial influem na deciséo
de uma organizacdo auditar o relatério de sustentabilidade. E mais provavel serem as
organizacbes nao cotadas a ter os seus relatdrios de sustentabilidade auditados. As
Diretrizes de elaboracdo do Relatorio de Sustentabilidade (GRI) incluem recomendactes
respeitantes a auditoria externa dos relatorios de sustentabilidade que contribuem para a
melhoria da qualidade dos mesmos. Existem diversas normas que auxiliam o auditor
externo, entre elas destacam-se a International Auditing and Assurance Standards Board'’s
International Standard on Assurance Engagement (ISAE) 3000 e a AccountAbility’s
AA1000 Assurance Standard (AAL000AS). A ISAE 3000 estabelece principios
orientadores e procedimentos essenciais que orientam os Revisores Oficiais de Conta na
execucdo de trabalhos de garantia de fiabilidade (Eugénio, 2013). A norma AA1000AS,

publicada em 2003 e atualizada em 2008, pretende assegurar a qualidade dos dados e,
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principalmente, a maneira como as organizacgdes relatoras gerem a sustentabilidade com
base nos principios AA1000 da Accountability, especificados na norma AA1000
Accountability Principles Standard (2008), segundo Eugénio e Gomes (2013). A auditoria
voluntaria de informacdo de sustentabilidade de uma empresa torna-a substancialmente

mais credivel e confidvel junto dos utilizadores do relatério.

Pflugrath et al., (2011) citados por Branco et al., (2014) estudaram o impacto da garantia
do relatdrio de sustentabilidade na tomada de decisdo e descobriram que a credibilidade da
informacdo de sustentabilidade captada pelos analistas financeiros é influencida pela
garantia independente, pela filiacdo do auditor, o tipo de industria e a nacionalidade dos

analistas.

De acordo com as descobertas de Kolk e Perego (2010) citados por Branco et al. (2014),
as empresas que atuam em paises, orientados para os stakeholders, com um regime de
governanca mais fraco ou um elevado nivel de consciéncia de sustentabilidade, tém maior
probabilidade de ter os seus relatorios de sustentabilidade auditados. Um relatério de
sustentabilidade de uma empresa cria uma boa reputacdo conforme a confiangca que as
partes interessadas depositam na informacdo disseminada. As organizac@es cotadas, mais
lucrativas e de grande dimensédo tendem a relatar mais as suas atividades publicamente e,
por isso, usam 0S seus recursos financeiros para apoiar voluntariamente atividades
promotoras do desenvolvimento sustentavel e elaborar um relatério no sentido de cobrir

riscos de eventos com impactos ambientais e sociais negativos.

Existe uma relacdo de interdependéncia entre tentativas de auditoria da legitimidade
pragmatica, moral e cognitiva com trés audiéncias-chave — 0s clientes que encomendam 0s
servicos de auditoria de sustentabilidade; utilizadores ndo clientes dos relatérios de
sustentabilidade e o Departamento de Risco interno da empresa que aprova a edi¢cdo de
avaliacdes de auditoria. Para assegurar esses tipos de legitimidade é necessario adotar e

alinhar estratégias de legitimagdo (O’Dwywer et al., 2011).
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Os investigadores promovem de forma proativa e continua o valor economico e social da
garantia “criando representagdes de problemas e solucdes que sdo geralmente vistas como
legitimas” (Power, 2003a, p. 392 citado por O’Dwyer et al,, 2011) por audiéncias chave.
As estratégias de legitimidade pelas quais regulam seus atos sdo preponderantes para 0s
esforcos de contabilistas e auditores comercializarem a sua expertise em areas como a

auditoria ambiental e eficiente (O’Dwyer et al, 2011).
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5 - Responsabilidade social, o caso das empresas

Possibilidades Infinitas e Fleximédia

5.1 - Proposta de préticas de sustentabilidade a implementar nas

empresas de servicos

Neste capitulo, apresentam-se as praticas de responsabilidade social desenvolvidas pelas

empresas onde foi realizado o estagio “Possibilidades Infinitas” e “Fleximédia”.

Esta temética foi estudada através da analise aprofundada do conteldo de varios
documentos (pagina web, newsletters, folhetos, conhecimentos adquiridos no estagio) e da
informacdo recolhida como referido anteriormente. Foi enviado um questionario por email
a gerente e efetuada uma entrevista ao gerente das empresas em andalise. Recorreu-se a
entrevista semi-estruturada ndo-gravada, tendo a autora tomado notas para analise

posterior.

A Fleximédia embora, tendo nascido, como uma pequena empresa tem-se mantido com
sustentabilidade propria com base nos planos definidos pela administracdo. O computador
constitui o computador é uma ferramenta imprescindivel no dia-a-dia para desempenhar
qualquer funcdo e como tal torna-se como tal necessario possuir conhecimentos de word,
excel, access e internet. O Dr. Vitor ja ministrou formaces grétis de informatica e internet
nas escolas de primeiro ciclo dos arredores de Leiria para disseminacdo dos seus
conhecimentos. Nesta medida, a sua empresa comegou a implementar agdes no dominio da
responsabilidade social, mas muito mais ha a ser feito neste dominio para divulgar o seu

know-how.
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5.1.1 - Indicadores de desempenho da GRI

Apos analise as empresas com base nas informac@es recolhidas através de questionario e
entrevista, pretende-se enunciar as préaticas de relato das empresas de servi¢os mencionadas
e apurar o grau de divulgacdo da informacdo, tendo como base os indicadores sugeridos
pela GRI.

H& uma crescente preocupacdo em assegurar informacdo fiavel, por isso, as empresas,
onde decorreu o estagio, recorrem a entidades externas para auditar a sua atividade. Os
auditores sdo a QEC Portugal que é a responsavel pela Certificacdo de Sistemas de Gestao

e de Pessoas (Lead Auditor) para a Possibilidades Infinitas e a Anacom para a Fleximédia.

De seguida, faco andlise qualitativa da divulgacao dos indicadores econémicos, ambientais
e sociais presentes na atividade da Possibilidades Infinitas e da Fleximédia, segundo um
quadro que classifica quanto ao grau de divulgacdo da informacéo.

Quadro 3 - Classificacdo e Critérios utilizados na divulgacédo dos indicadores GRI

Classificagdo Critérios

Total Divulga toda a informagéo

Parcial Divulga apenas parcialmente a informacéo
1 Divulga

0 Né&o divulga

NA Né&o Aplicavel

Esta classificacdo e critérios foram usados em outros estudos como é o caso de Caetano,
(2013).
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Quadro 4 - Indicadores econémicos

Indicadores Possibilidades Infinitas Fleximédia
Desempenho Econdmico 1 Total 1 Total
Presenca no Mercado 1 Total 1 Total
Impactos Econdmicos indiretos 1 Parcial 1 Parcial
Préticas de Compra 1 Total 1 Total

Fonte: Elaboracéo propria

No setor dos servicos tanto a Possibilidades Infinitas como a Fleximédia revelam o seu

desempenho econdémico e a presenca no mercado num relatorio integrado que ndo €

divulgado ao publico. Os impactos econémicos indiretos apenas sdo apresentados em

parte. Relativamente as praticas de compra, estas tém de ser obrigatoriamente registadas.

Quadro 5 - Indicadores ambientais

Indicadores Possibilidades Infinitas Fleximédia
Materiais 1 Total 1 Total
Energia 1 Parcial 1 Total
Agua 0 1 Total
Biodiversidade NA NA
Emisstes NA NA
Efluentes e Residuos NA NA
Produtos e Servigos 1 Total 1 Total
Conformidade 1 Total 1 Total
Transportes 0 0
Geral 1 Parcial 1 Parcial
Avaliacédo Ambiental de 0 1 Total
Fornecedores

Mecanismos de  Queixas e NA NA
reclamagbes  Relacionadas a

Impactos Ambientais

Fonte: Elaboragéo propria
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De acordo com o quadro acima, a Possibilidades Infinitas e a Fleximédia possuem
indicadores materiais que sdo totalmente divulgados. A primeira empresa sO divulga as
questdes energéticas parcialmente enquanto a Fleximédia divulga-as totalmente. Os
consumos de agua na Possibilidades Infinitas ndo sdo divulgados, mas no caso da
Fleximédia sdo. A consultora ndo efetua avaliagdo ambiental de fornecedores, mas a
empresa de informatica efetua-a. Em ambas as empresas ndo ha relato de biodiversidade,
emissdes, efluentes e residuos nem mecanismos de queixas e reclamacdes relacionadas a
impactos ambientais. Os produtos e servigos tal como a conformidade sdo registados no
relatério. Os transportes e a avaliagdo ambiental de fornecedores ndo se aplicam nestas
atividades.

Quadro 6 - Indicadores sociais

Indicadores Possibilidades Infinitas Fleximédia

Préaticas Trabalhistas e Trabalho

Decente

Emprego 1 Total 1 Total

RelacBes Trabalhistas 1 Total 1 Total

Saude e Seguranga no Trabalho 1 Total 1 Parcial
Treino e Educacgéo 1 Total 1 Total

Diversidade e igualdade de 1 Total 1 Total

Oportunidades

Igualdade de Remuneragdo entre 1 Total 1 Total

Homens e Mulheres

Avaliacdo de Fornecedores em 0 0

Praticas Trabalhistas

Mecanismos de  Queixas e NA NA
Reclamac6es Relacionadas a

Praticas Trabalhistas

Direitos Humanos

Investimento 1 Parcial 1 Total
Né&o Discriminacdo 1 Total 1Total
Liberdade de  Associacdo e 1 Total 1 Parcial

Negociacdo Coletiva

Trabalho Infantil NA NA
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Trabalho Forcado ou Analogo ao 1 Parcial NA
Escravo

Préticas de Seguranca 1 Parcial 1 Total
Direitos Indigenas NA NA
Avaliacédo 1 Total 1 Total
Avaliacdo de Fornecedores em NA NA
Direitos Humanos

Mecanismos de  Queixas e NA NA
ReclamacGes Relacionadas a

Direitos Humanos

Sociedade

Comunidades Locais 1 Total 1 Parcial
Combate & Corrupgao 0 0
Politicas Publicas 1 Parcial 1 Parcial
Concorréncia Desleal NA NA
Conformidade 1 Parcial 0
Avaliacdo de Fornecedores em NA NA
Impactos na Sociedade

Responsabilidade pelo Produto

Saulde e Seguranca do Cliente 1 Total 1 Total
Rotulagem de Produtos e Servicos 1 Total 1 Parcial
Comunicactes de Marketing 1 1
Privacidade do Cliente 0 0
Conformidade 1 Total 1 Total

Fonte: Elaboracdo propria

Quanto as praticas trabalhistas e trabalho decente tanto a Possibilidades Infinitas como a

Fleximédia ndo avaliam os seus fornecedores e ndo possuem mecanismos de queixas e

reclamacdes nesse dominio, mas divulgam por completo o treino (formacéo) e educacdo,

apresentando uma diversidade e igualdade de oportunidades inclusive na remuneragdo

entre membros do sexo masculino e feminino, a excecdo da saude e seguranga no trabalho

que é divulgada somente em parte na Fleximédia.
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No que concerne os direitos humanos destaca-se em comum entre as empresas citadas a
ndo existéncia de atos discriminatérios. Ha& praticas de investimento total em direitos
humanos na Fleximédia contrariamente a Possibilidades Infinitas que se revela parcial. A
liberdade de associacdo e negociacdo é anunciada publicamente mais na Consultora do que
na empresa de informatica. Em ambos os casos, o trabalho infantil, a avaliacdo de
fornecedores a semelhanca dos mecanismos de queixas e reclamagfes ndo se aplicam aqui,

no entanto, ha avaliacdo geral dos direitos humanitarios.

Relativamente a ligacdo a comunidade é de salientar que a Possibilidades Infinitas tem
mais acbes conjuntas com as comunidades locais através de workshops, academias e
seminarios dinamizados em oposicao a Fleximédia que até agora apenas deu formacéao de
informatica as escolas de 1° CEB. O combate a corrupcdo nao é aplicavel nestes casos.

Apenas sdo divulgadas algumas politicas sociais nestas empresas. A situacdo de
conformidade é divulgada em parte pela Possibilidades Infinitas, mas na Fleximédia ndo se
apresenta informacdo. J& no que respeita a concorréncia desleal ndo se aplica por uma
questdo de ética. Também ndo se faz mencdo a avaliacdo de fornecedores em impactos

sociais.

Por fim, é de realcar que associada a responsabilidade pelo produto é seguramente
cumprida a divulgacdo da saude e seguranca dos clientes, as comunicagcfes de marketing e
a conformidade. Por questdes de protocolo e salvaguardada a privacidade do cliente. Ainda

a rotulagem de produtos é mais notoria na Possibilidades Infinitas do que na Fleximédia.

5.1.2 - Responsabilidade Social

A responsabilidade social das empresas é, essencialmente, um conceito segundo o qual as
empresas decidem, numa base voluntaria, contribuir para uma sociedade mais justa e para

um ambiente mais limpo (Livro Verde, 2001).
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Segundo o website da Possibilidades Infinitas “A nossa politica de responsabilidade social
foge ao convencional conceito de doacdo. Nesta medida, substituimos o valor monetério
pelo valor cultural e partilhamos os nossos conhecimentos, sem qualquer custo associado,
através de seminarios e workshops das mais diversas areas. Assim, a Possibilidades
Infinitas promove diversas acdes gratuitas, além de fomentar o empreendorismo e o
desenvolvimento local.” Em iniciativa conjunta com a Camara Municipal de Alcobaga, e
com a CLDS Nazaré Alcobaga esta planeado um projeto de empreeendorismo “Projeto +
Mais Participagdo, Mais Cidadania, Mais Desenvolvimento™” nas escolas para incutir o
espirito empreendedor dos alunos. Cada projeto é construido de forma independente tendo

em vista uma continuidade por parte do cliente.

No caso da Fleximédia, a politica de responsabilidade social também passa pela formacédo
dada aos alunos do 1° Ciclo do ensino Béasico, sem recompensa monetaria, no sentido de
criar valor e transmitir informacdo detalhada, rigorosa e de forma transparente, para que
estes facam uma utilizacdo da internet de forma independente e na eventualidade de se
tornarem futuramente empresarios que precisardo dos servicos da empresa. Estdo previstas
também formacGes de internet para o publico idoso e outros setores de segmentos
particulares ou empresariais entre outras iniciativas a nivel nacional como estratégia de

captacdo de clientes e para dissipar o valor cultural inerente.

Pretende-se com a analise seguinte determinar a Responsabilidade Social da Possibilidades
e da Fleximédia relativamente aos seus eixos de atuacdo comercial e a sua ética/conduta,
aos seus colaboradores, ao ambiente, a sociedade, aos fornecedores, a empresa. Seguiu-se a
metodologia da Grace e 0s quadros presentes no Guia Préatico para a Responsabilidade
Social nas Empresas — Primeiros Passos (2011).

47




Responsabilidade Social: Uma Proposta de Praticas Sustentaveis nas Empresas de Servigos

Quadro 7 - Grelha de classificagdo e critérios na implementagdo da Responsabilidade

Social

Classificacdo Critério

Terminado A empresa implementou essa medida e controla-a adequadamente.

Em curso Quando se encontrou provas que a empresa estava a implementar.

Sujeito a melhoria Ficou comprovado que a empresa tinha implementado a medida,
porém necessitava ainda de realizar melhorias.

Aplicavel A ter em consideracdo para se aplicar a empresa.

Né&o aplicavel N&o se aplica a empresa.

Fonte: Elaboracéo propria.

Quadro 8 - Responsabilidade Social: Como Iniciar

Como iniciar Possibilidades Infinitas Fleximédia

Visao, Missao, Valores

Defina a visdo e a missdo Terminado Terminado
Estabeleca os valores da Terminado Terminado
empresa

Identifique as partes Terminado Terminado
interessadas

Partilhe a visdo, a missdo e 0s Terminado Terminado
valores

Dé vida a visdo, a missdo e aos Terminado Terminado
valores

Reveja a declaragdo Terminado Terminado

periodicamente

Envolvimento da Empresa

Etica/conduta

Crie 0 codigo de ética/conduta Terminado Terminado

da empresa

Garanta préaticas anti-corrupgéo Né&o aplicavel Né&o aplicavel
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Partilhe o codigo e promova o Terminado Terminado

compromissodos colaboradores

Fonte: Elaboracdo propria.

Como se pode constatar pela visualizacdo da tabela acima a Fleximédia a semelhanca da
Possibilidades Infinitas delineou a sua Visdo, a sua Misséo, os seus Valores, revendo a
declaracdo destes aspetos periodicamente. A Fleximédia ndo tem codigo de ética/conduta
como a Possibilidades Infinitas que partilha o seu cddigo, promovendo o compromisso dos
colaboradores, mas seria uma questdo a considerar no futuro da empresa. A garantia de

praticas anti-corrup¢do ndo existe em ambas as empresas.

Quadro 9 - Responsabilidade Social dos Colaboradores

Préticas Gerais Possibilidades Infinitas Fleximédia
Integre 0 novo colaborador Terminado Terminado
Crie e distribua “O Guia do N&o aplicavel N&o aplicavel

Colaborador”

Envolva os colaboradores Terminado Terminado

Clarifique os conceitos Aplicavel Aplicavel

Promova a diversidade e a
inclusao como valores Em curso Em curso

essenciais na empresa

Crie politicas e consolide

praticas Em curso Aplicével
Recrutamento e selecdo Terminado Terminado
Compensacao e beneficios Em curso Em curso
Formagdo Terminado Terminado
Assédio

Clarifique conceitos Aplicavel Aplicavel
Assédio sexual Aplicével Aplicével
Assédio moral /mobbing Aplicével Aplicével
Crie um bom ambiente de Em curso Em curso
trabalho

Estabeleca diretrizes contra o Aplicavel Aplicavel

assédio sexual e moral
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Defina um processo para Aplicavel Aplicavel

tratamento dOS incumprimentos

Desenvolvimento Profissional,

Formacéo e Educacao

Promova o desenvolvimento de Terminado Terminado

carreiras

Proporcione formacédo continua Terminado Terminado

Crie um programa de Terminado Em curso

aconselhamento

Promova e recompense 0 Sujeito Sujeito

desenvolvimento de a a

competéncias melhoria melhoria

Desenvolva e encoraje outras Em curso Aplicével

competéncias sociais

Transparéncia no

relacionamento com o

colaborador

Promova uma comunicacéo Em curso Terminado

aberta

Encoraje a iniciativa individual Terminado Sujeito a
melhoria

Incentive a atingirem objetivos Terminado Aplicavel

ambiciosos

Facilite a avaliacdo de Terminado Em curso

desempenho

Partilhe informacdes sobre o Aplicavel Aplicavel

desempenho da empresa

Reconhecimento e

recompensa

Crie um programa de Em curso Em curso

participagdo nos resultados

Ofereca participacfes no capital Né&o aplicavel Né&o aplicavel

social da empresa como forma

de incentivo

Incentive outras formas de Em curso Terminado

reconhecimento e recompensa

Reducbes de quadros e
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demissdes

Procure alternativas as Aplicavel Aplicavel
demissdes

Comunique atempadamente as Sujeito a Em curso
suas intengdes melhoria

Faca a gestdo dos processos de Aplicavel Aplicavel
reestruturacdo de forma

transparente

Se tiver que reduzir o nimero Sujeito a Sujeito a
de colaboradores, faga-o com melhoria Melhoria
respeito por cada um dos

colaboradores

N&o negligencie os Terminado Em curso
colaboradores que se mantém na

empresa

Ofereca participacfes no capital Né&o aplicavel Né&o aplicavel
social da empresa como forma

de incentivo

Incentive outras formas de Terminado Em curso
reconhecimento e recompensa

Reformas

Avalie a situagdo global Néo aplicavel N&o aplicavel
Avalie a situacdo individual N&o aplicavel Né&o aplicavel
Crie um programa de Aplicavel Aplicavel
preparacdo para a reforma

Incentive a poupanga para a Aplicavel Aplicavel
reforma

Promova iniciativas para a Em curso Sujeito a melhoria
ocupacdo pos-reforma

Crie um programa de mentoria Terminado Aplicavel
Salde, seguranca e bem-estar

Promova a salde e o bem-estar Terminado Aplicavel
Dé especial atencdo as novas Né&o aplicavel Né&o aplicavel
doencas em contexto de

trabalho

Ofereca planos de salde Aplicavel Aplicavel

flexiveis
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Promova exames médicos
regulares e outros rastreios de

salde

Terminado

Terminado

Estimule um estilo de vida

Néo aplicavel

Néo aplicavel

saudavel

Crie espagos proprios para Aplicavel Néo aplicavel
fumadores

Encoraje a participacdo de Aplicavel Néo aplicavel

colaboradores em programas de
prevencéo e tratamento de

dependéncias aditivas

Promova habitos de trabalho

saudaveis

Passivel de melhoria

Passivel de melhoria

Garanta a qualidade do ar

Né&o aplicavel

Né&o aplicavel

Envolva os colaboradores na
identificacdo de perigos,
avaliacéo e prevencgdo de riscos

e investigacdo de incidentes

Né&o aplicavel

Né&o aplicavel

Dialogo social

Promova o didlogo com os

representantes dos trabalhadores

Né&o aplicavel

Né&o aplicavel

Crie um ambiente propicio ao
acesso e funcionamento dos

sindicatos

N&o aplicavel

N&o aplicavel

Trabalhe em parceria com 0s

representantes dos trabalhadores

N&o aplicavel

Né&o aplicavel

Equilibrio entre trabalho e

vida familiar

Formalize uma politica de
conciliagdo entre a vida

profissional e familiar

Aplicével

Aplicével

Avalie as necessidades dos

colaboradores

Aplicével

Aplicével

Implemente um plano de acéo

Né&o aplicavel

Né&o aplicavel

Estabeleca medidas que
promovem o equilibrio entre o
trabalho e a vida familiar e

pessoal

Terminado

Aplicével
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Obtenha o compromisso de N4o aplicavel Aplicavel

todas as chefias

Apoie a filiagdo e a Néo aplicavel Néo aplicavel

parentalidade

Promova a educacéo dos filhos Néo aplicavel Néo aplicavel

dos colaboradores

Preste apoio extraordinario em N4o aplicavel N4o aplicavel

caso de doenca

Estabeleca parcerias com Néo aplicavel Néo aplicavel
empresas locais para a oferta de

servicos de apoio a familia

Estabeleca parcerias com Aplicével Aplicével
empresas locais para a oferta de

servicos de apoio a familia

Fonte: Elaboracéo propria.

No que respeita as préaticas sociais, verificou-se que ha acolhimento e integracdo dos
colaboradores nas duas empresas, mas nao existe “o guia do colaborador”. Nesse sentido,
guando os colaboradores sdo admitidos nas empresas, 0S responsaveis pelas mesmas
fazem a sua apresentacdo, ditam as normas internas de funcionamento, as suas politicas
(em curso apenas na Possibilidades Infinitas) e informam as recompensas e beneficios
recorrentes. As empresas nao seguem nenhum codigo de conduta, com esclarecimento dos
valores de diversidade e inclusdo, mas, as vezes, promovem-nos no seu seio. Também nao
hd mencdo a diretrizes que regulem o assedio nas organizacdes e penalidades por
incumprimento do respeito para com o outro, sendo feitos esfor¢os para manter sempre
um bom ambiente no local de trabalho. N&o existe um departamento de recursos humanos,
ficando a selecdo e recrutamento de pessoal a cargo dos seus gerentes, que lhes d&o

formacdo continua nas fungdes a desempenhar.

Né&o ha igualmente indicios da existéncia de um sistema de gestéo de carreiras, contudo ha
varias alusdes a este aspeto nos documentos internos das empresas, que referem algumas
compensagdes quando existe um verdadeiro desenvolvimento de competéncias por parte

dos seus funcionérios. E algo notéria a acdo da Possibilidades Infinitas na area de
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aconselhamento profissional enquanto na empresa de informatica esse aconselhamento
ainda é prematuro. A fomentacdo e incitamento ao desenvolvimento de demais
competéncias sociais € outro aspeto que ja esta a assumir uma certa preponderancia apenas

na Possibilidades Infinitas.

O relacionamento com o colaborador deve ser transparente, focando-se numa
comunicacdo aberta, 0 que se denota mais na Fleximédia do que na Possibilidades
Infinitas. Nesta ultima, privilegia-se mais a iniciativa individual, devido ao facto de ter
uma vertente mais comercial voltada para angariacdo de clientes para realizar seguros que
a Fleximédia, a qual lida com a promoc¢éo do alojamento de negdcios nas paginas web
junto de clientes particulares ou empresas. Como tal a Possibilidades Infinitas incentiva
mais os seus colaboradores a alcangarem metas ambiciosas e avalia o desempenho destes

internamente com mais regularidade que a empresa de informatica.

A Possibilidades Infinitas solicita a permanente participagdo da sua equipa nos resultados
com mais frequéncia tal como a Fleximédia e da comisses como forma de
reconhecimento pelo cumprimento correto das tarefas ao passo que na Fleximédia o
reconhecimento é ndo monetario. A ocupacdo pés-reforma e os programas de mentoria €
uma parte integrante da Possibilidades Infinitas na medida em que esta faz frequentemente
seminarios, workshops e academias como o Turbo Negécios para publico de todas as
idades e, por sua vez, a Fleximédia até agora s6 deu formacao de informatica e internet a

idosos de lares.

Em relacdo a tematica da salde, seguranca e bem-estar a Consultora esta equipada com
um micro-ondas para uso dos seus colaboradores e o escritdrio é climatizado como a
Fleximédia. A Possibilidades Infinitas dinamizou a¢6es de sensibilizacdo a gripe pelo que
dispde de gel alcool com a respetiva ficha técnica nas suas instalacfes e ainda uma
campanha de recolha de alimentos para familias carenciadas da comunidade local. A
Medicina no trabalho exige exames anuais a tensdo e rastreio visual nas empresas

mencionadas.
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Quanto a promocgdo de habitos de trabalho saudaveis considera-se indispensavel a
existéncia de pelo menos dois intervalos para “apanhar ar puro e lanchar”. Em ambas as
empresas ha apenas pausa de uma hora para almoco. Tanto os colaboradores da
Possibilidades Infinitas como os da Fleximédia ndo pertencem a nenhum sindicato de
trabalho. Ha medidas para estabelecer equilibrio entre a vida pessoal e a profissional no
que toca a permissdo de dar faltas justificadas em caso de doenca dos filhos dos

colaboradores ou deles proprios.

Quadro 10 - Responsabilidade Social do Ambiente

Ambiente Possibilidades Infinitas Fleximédia
Faca um diagnéstico ambiental Terminado Terminado
Defina uma  politica de Em curso Aplicével
ambiente

Implemente e certifigue um Aplicével Aplicével

sistema de gestdo ambiental

Calcule a pegada ecolégica da Em curso Em curso
sua empresa, produtos e

Servicos

Reduza os seus impactos e Aplicavel Aplicavel
compense 0 que ndo puder

evitar

Envolva as partes interessadas Aplicavel Aplicavel
da sua empresa na sua politica

de ambiente

Alteracoes Climaticas

Avalie o0 impacto da sua Né&o aplicavel Né&o aplicavel

empresa no clima

Reduza o impacto da sua Né&o aplicavel Né&o aplicavel

empresa no clima

Avalie o impacto das alteracdes N&o aplicavel N&o aplicavel

climéticas na sua empresa

Adapte a sua empresa as Né&o aplicavel Né&o aplicavel

alteracBes climéticas

Biodiversidade

Avalie o0 impacto da sua Né&o aplicavel Né&o aplicavel
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empresa na biodiversidade

Reduza o impacto da sua Né&o aplicavel Néo aplicavel
empresa na biodiversidade

Energia

Apliqgue medidas eficientes Aplicavel Aplicavel
para gerir e diminuir o

consumo de energia

Use iluminacdo de forma Aplicavel Aplicavel
inteligente

Faca a manuten¢do e uma boa Terminado Terminado
utilizagdo do sistema de

climatizacéo

Aproveite as fontes renovaveis Terminado Terminado
ou alternativas de energia

Incentive formas de utilizacdo Né&o aplicavel Néo aplicavel
dos meios de transporte

alternativos

Mantenha uma frota de Né&o aplicavel Né&o aplicavel
veiculos “verde”

Agua

Apliqgue medidas eficientes Aplicavel Aplicavel
para gerir e diminuir o

consumo de agua

Instale acessorios e dispositivos Aplicavel Aplicavel

para economizar agua

Localize e conserte

regularmente as fugas de agua

Né&o aplicavel

Néo aplicavel

Reduza o consumo de agua nas

areas externas

Aplicavel

Aplicavel

Solo

Tenha em conta o planeamento
de ordenamento do territdrio na

localizacdo de um novo projeto

N&o aplicavel

Néo aplicavel

Defina um plano para gerir da

melhor forma o solo

N&o aplicavel

Néo aplicavel

Implemente  medidas  para

minimizar a erosao dos solos

N&o aplicavel

Ndo aplicavel
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Implemente  medidas  para N4o aplicavel Néo aplicavel
evitar a contaminacdo de solos

e agua

Residuos

Minimiza¢do da producéo de

residuos

Motive os colaboradores para Terminado Terminado
boas praticas

Evite produtos que geram Em curso Aplicavel
residuos

Alugue equipamentos que sdo Né&o aplicavel Néo aplicavel
utilizados ocasionalmente

Reduza o consumo de papel Em curso Em curso
Correta gestao de residuos Sujeito a melhoria Aplicavel

Promova a reutilizagdo e a

reciclagem

Terminado

Sujeito a melhoria

Floresta

Proteja a floresta dos incéndios

N&o aplicavel

N&o aplicavel

Promova o desenvolvimento da

floresta

N&o aplicavel

Néo aplicavel

Da concecdo do produto ou

servicos a gestao do residuo

Avalie o ciclo de vida dos
produtos e servigos sob a

perspetiva do ambiente

Aplicével

Aplicével

Pense no ambiente quando
concebe 0s seus produtos ou

Servicos

Aplicével

N&o aplicavel

Facilite a utilizagdo
ambientalmente correta dos

seus produtos e servicos

Aplicével

N&o aplicavel

Crie um sistema de reciclagem

ou reutilizacéo alternativo

Terminado

Terminado

Compense 0s impactos
ambientais dos seus produtos

0u Servicos

Aplicével

Néo aplicavel

Compras sustentaveis
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Implemente um processo de Aplicavel Em curso

compras sustentaveis

Defina requisitos de Aplicavel Aplicavel
sustentabilidade a considerar

no processo de compra

Privilegie a escolha de Aplicavel Em curso
produtos e servi¢os que tenham

o0 Rétulo Ecolégico

Fonte: Elaboracéo propria.

As empresas supra-citadas elaboraram um diagndstico ambiental e determinaram uma
politica nesse sentido (apenas no caso da Possibilidades Infinitas), calculando a pegada
ecoldgica dos produtos e servigos comercializados. As questfes respeitantes as alterages
climaticas, biodiversidade, do solo e da floresta ndo foram tidas em consideracdo, por
serem empresas de servi¢os que ndo produzem impacto ambiental. Ha necessidade de
colocar torneiras e autoclismo de caudal reduzido nas casas-de-banho de ambas. Na
Possibilidades Infinitas sdo promulgadas boas praticas para minimizar a producdo de
residuos através do recurso sempre que possivel ao email, a digitalizacdo, ao verso do
papel imprimido para rascunho e impressao de simulacdes a preto e branco com tonners
reciclados, uso de toalhetes de papel reciclado, a separacdo de lixo para o ecoponto.
Também a Fleximédia adota estas praticas, a excecdo da separacdo do lixo para a

reciclagem.

No que se refere a concecdo dos produtos e servicos ndo se optou pelo uso de lampadas
econdmicas nas infraestruturas, 0 que provoca um maior consumo energético. Ndo houve
procedimentos de avaliacdo do ciclo de vida dos produtos e servi¢os utilizados em ambas
as empresas, mas € um assunto a ponderar num futuro proximo. Os fornecedores das
empresas sao locais, por uma questdo de proximidade e os produtos fornecidos incluem,
por norma, o rotulo ecologico, por isso, as compras efetuadas para o economato sdo

sustentaveis no caso da Fleximédia.
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Quadro 11 - Responsabilidade Social — Sociedade

Possibilidades | Fleximédia
Infinitas
Sociedade
Consideracdes gerais
Faca do envolvimento com a comunidade uma prioridade da sua Terminado Em curso
empresa
Instale a sua empresa em zonas pouco desenvolvidas social e Aplicavel Aplicavel
economicamente
Empreste as suas instalagdes Né&o aplicavel |N&o aplicavel
Apoie o desenvolvimento sociocultural da comunidade local Terminado Sujeito a
melhoria
Apoie o comércio local Terminado Terminado
Faca o balango Em curso Aplicavel
Mecenato e solidariedade
Faca doacGes de produtos ou servigos Terminado Em curso
Considere a atribuigdo de donativos Em curso Sujeito a
melhoria
Encoraje a doagdo monetéria por parte dos colaboradores Né&o aplicavel |N&o aplicavel
Encoraje outros tipos de doactes Né&o aplicavel Aplicavel
Incentive a doagdo de parte do imposto sobre rendimento Aplicavel Aplicavel
Incentive a doacéo de sangue e medula Aplicével Aplicével
Voluntariado empresarial
Disponibilize informacdo Terminado Aplicavel
Disponibilize tempo para voluntariado Terminado Em curso
Ofereca apoio financeiro para estimular o trabalho voluntario Né&o aplicavel |N&o aplicavel
Reconheca publicamente os colaboradores pelo trabalho voluntario Aplicavel Aplicavel
Promova a¢des de voluntariado empresarial Terminado Em curso
Envolva os gestores de topo Terminado Terminado
Mobilize fornecedores e clientes Sujeito a Em curso
melhoria
Estabeleca parcerias com outras empresas Terminado Terminado

Educacéo
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Ofereca apoio as escolas locais Terminado Terminado
Envolva-se com as escolas e instituicbes da comunidade Terminado Sujeito a
melhoria

Politica de comunicacéo

Desenvolva novas oportunidades comerciais Em curso Em curso

Assegure-se que todas as referéncias comerciais feitas aos produtos

e/ou servigos da empresa sdo especificas, corretas, claras e Terminado Terminado
completas

Proiba o uso de técnicas comerciais anti-éticas Em curso Terminado
Informe o mercado dos impactos dos seus produtos e servigos Terminado Terminado

Fonte: Elaborac&o propria.

No plano social o envolvimento com a sociedade faz parte da responsabilidade social uma
vez que 0s workshops, seminarios e academias de empreendorismo realizados
incrementam a restauracdo e o comércio ao apelarem a participacdo do publico. No
sentido de promover o desenvolvimento sociocultural, elementos da Possibilidades
Infinitas integram o grupo de dancas latinas e fazem depois o balanco destas iniciativas
culturais. A Possibilidades Infinitas trabalha mais neste dominio do que a Fleximédia que
até ao momento somente deu formacdo em modulos de informética a discentes do 1°CEB

e a séniores como ja referido.

O mecenato e a solidariedade sdo praticados na época natalicia, sendo solicitado aos
colaboradores da Possibilidades Infinitas a doacdo de produtos para o banco alimentar e
donativos a igreja enquanto o gestor da Fleximédia apoiou equipas de futebol regionais
através de donativos e publicidade. A Possibilidades Infinitas tem planeado um projeto de
empreendorismo nas escolas em conjunto com a Camara de Alcobaca e dinamizou varias
acOes ja referidas no que respeita ao voluntariado empresarial, mobilizando clientes e
fornecedores para as integrarem. Paralelamente, a empresa de informéatica tem pensado
seriamente nessa questdo, mas ainda ndo houve divulgacio. E de ressalvar o envolvimento
destas empresas com as instituicbes de ensino para preparar as criancas e adultos atraves

de formagdes e estagios para a vida laboral.

60




Responsabilidade Social: Uma Proposta de Praticas Sustentaveis nas Empresas de Servigos

Como politica de comunicacdo, a Possibilidades Infinitas tem anunciado sempre novos
seguros para responder as necessidades crescentes de clientes cada vez mais exigentes ao
passo que a Fleximédia também adoptou a estratégia de conceber banners para tornar mais
acessivel em termos econémicos a publicidade a determinado negdcio online. E todas as
referéncias comerciais feitas aos produtos e servigcos que comercializam sdo corretamente

clarificadas para ndo induzir em técnicas comerciais anti-éticas.

Quadro 12 - Responsabilidade Social dos Fornecedores

Possibilidades Fleximédia
Infinitas

Fornecedores Terminado Terminado
Critérios de selecdo de fornecedores Terminado Terminado
Selecione uma rede de fornecedores socialmente responsava Aplicavel Aplicavel
Comunique as suas expectativas Aplicavel Aplicavel
Comprometa formalmente os seus fornecedores Aplicavel Aplicavel
Monitorize as praticas acordadas Terminado Terminado
Apoie o desenvolvimento Néo aplicavel Em curso

Fonte: Elaborag&o prépria.

As empresas citadas ndo escolheram fornecedores que se preocupem com a questdo social

e 0s quais se comprometam formalmente, todavia monitorizam as praticas acordadas.

Quadro 13 - Responsabilidade Social da Empresa

Possibilidades Infinitas Fleximédia

Avaliacdo e partilha  do

desempenho da empresa

Avalie regularmente o desempenho

da empresa no plano da Em curso Em curso
responsabilidade social

Partilhe o resultado da avaliagdo e

obtenha comentarios Em curso Em curso
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Fonte: Elaborag&o propria.

Na area da responsabilidade social, a Possibilidades Infinitas comunica as suas formacdes
em termos de workshops, academias e seminarios, via newsletters e email enquanto a

Fleximédia utiliza o email, os portais www.stop.pt e www.leirianet.pt para divulgar as suas

iniciativas.
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6 — Consideracoes Finais

O estagio profissional na Possibilidades Infinitas e na Fleximédia constituiram a vivéncia

de uma boa experiéncia no mercado de trabalho ligado ao mundo dos negocios.

A escolha do setor dos servicos esteve relacionada com o gosto pessoal pela area de gestéo
de empresas. Optei por explanar o tema da sustentabilidade, visto as empresas ndo terem
certificacdo e cada vez se preocuparem mais com a sustentabilidade e a responsabilidade

social para a tomada de decisGes de gestdo e investimento.

Nesta atividade tomou-se consciéncia de como é dificil trabalhar sob presséo, executando
diversas solicitacbes simultaneamente pelo que, por vezes, trabalhou-se horas

extraordinérias para terminar as solicitagdes.

Este trabalho requer um perfil proactivo, atencioso, disponivel, responséavel e calmo, uma
vez que se lida com documentacdo importante de outras pessoas e, por vezes, as mesmas

reclamam a sua insatisfacdo particular.

Para além disso, é necessario efectuar raciocinios rapidos, é essencial uma excelente
capacidade de sintese, andlise e decisdo, bem como um forte poder de argumentacdo e
persuasdo para fazer face ao grande volume de clientes persuadindo-os a adquirir algo. 1sso
exige um total conhecimento das vantagens e condi¢des dos produtos e servicos que
vendia. Desta forma, observou-se e leu-se artigos sobre o atendimento ao cliente e técnicas
de venda de produtos e servigos com o intuito de tomar conhecimento do método de

fidelizag&o de clientes.
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As cadeiras de Contabilidade e Finangas sensibilizaram-me para o tema da contabilidade
para a sustentabilidade. Portanto, a pratica serviu para consolidar e enriquecer 0s

conhecimentos na area.

Em suma, considera-se gratificante e frutifera a passagem pelas empresas visadas,
acrescentando, ainda, para concluir que os ensinamentos ndo se esgotam por aqui, Visto

que em oito meses ndo foi possivel aprender tudo o que diz respeito aos servicos.

Na segunda parte do relatorio foi escolhido o tema da sustentabilidade, porque é uma mais-
valia para as empresas, na medida em que constitui um contributo para se perceber o tipo
de sistema de cada uma delas em matéria de sustentabilidade. E essencial para tal
envolvimento da gestdo de topo e o empenho das pessoas na organizacdo. Dai decorrem
vantagens como o aumento da motivagdo dos colaboradores; maior credibilidade e
reputacdo no mercado; maior controlo sobre a conformidade legal; economias internas —

otimizacéo de recursos; melhoria nas relacdes com as partes interessadas.®

Penso que tanto a Possibilidades Infinitas como a Fleximédia poderiam beneficiar das
praticas que apresentei das diretrizes da GRI, pois apresentam varios passos e caminhos
pelos quais poderia enveredar e aplicar no sentido de promover e projetar mais a sua
atividade a nivel internacional. 1sso é possivel através da definicdo e implementacdo de
politicas e modelos de governo organizacional que visem o acréscimo da competitividade e

da rentabilidade através de boas préticas de gestdo no quadro da sustentabilidade.’

Em jeito de concluséo, posso dizer que foi interessante analisar estas duas empresas a luz
da contabilidade social nas areas economica, social e ambiental, atendendo ao facto de a
responsabilidade civil ser um instrumento fundamental da sustentabilidade das

organizacoes.

8 Informacao retirada do site:
http://www.apg.pt/portal/eventos/2014/Relato Seminario Anual CRIS Marco2012.pdf
o Informacdo retirada do site: http://www.aceesa-atlantico.org/srs/apresentacoes/estrategia ue.pdf
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Anexo | - O panorama portugués dos fornecedores de internet°

A Internet chegou as maos dos seus pioneiros na década de 1970 para se evitar as filas e
permitir tratar assuntos rapidamente online. José Magalhées, Secretario de Estado da
Justica e da Modernizacéo Judiciaria, publicou o primeiro livro sobre 0 modo de utilizagdo
da Internet. “As principais aplicagdes eram o email (a principal), a transferéncia de
ficheiros por FTP (File Transfer Protocol) e o login remoto. A Internet era um campo de
estudo e simultaneamente uma ferramenta de trabalho para a colaboragdo internacional e o
acesso a informagdo e a computadores remotos”, indica o professor universitario José
Legatheaux. Nos Estados Unidos da América ja se utilizava a rede ARPANET, derivada
do programa militar ARPA. Simultaneamente, uma geracdo de engenheiros informaticos
comecou a aprender a utilizar o TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet
Protocol), desenvolvido nos EUA (Estados Unidos da América) entre 1972 e 1973 por

Vinton Cerf, para fazer a ligacdo entre os computadores de forma pratica e fiavel.

As principais universidades portuguesas foram ligadas a internet apenas a partir de 1990
através do projeto financiado pela Fundacdo para a Computacdo Cientifica Nacional
(FCCN). Em 1984, foi inventado o Domain Name System (DNS), que organizou o sistema
de gestdo de enderecos IP, e o Dr. José Legatheaux foi encarregado do estabelecimento das
ligacdes e registo dos dominios abaixo de “.pt”, em 1990. Na Suiga comegou a
desenvolver-se os primeiros browsers na sequéncia da introducdo da World Wide Web
(inicio da década de 1990), com base no software do Centro Europeu de Fisica das

Particulas (CERN). A Netscape s apareceu com o primeiro browser em 1994/95.

A populacdo somente tinha acesso a Internet em Portugal atraveés da associacdo de
utilizadores de sistemas Operativos Unix formada pelo INESC (Instituto de Engenharia de
Sistemas e Computadores) e do PUUG (Portuguese Unix Users Group) que fez uma
ligacdo a Amsterdao a velocidade de 19.2 kilobits por segundo até apareceram os ISP

10 Informac3o retirada do site: www.publico.pt/tecnologia/noticia/os-pioneiros-da-internet-em-portugal-
1407629
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(Internet Service Providers). “Ter acesso ao email (ainda ndo havia Web) custava 40
contos nessa altura [200 euros] mensais (...) Nao havia outros ISP”, recorda Mario Valente,
que, decidiu conceber, em 1994, o primeiro ISP privado portugués: a Esotérica, que
custava cerca de 50 euros trimestralmente, com acesso ilimitado. Em 1994, Pedro Carlos
Ramalho também fundou a IP com quatro sdcios e, mais tarde, surgiu a Telepac. A partir
de 1999/2000, o acesso a Internet deixa de se fazer por modem para passar a ser feito por
cabo ou ADSL, sendo a partir dai comercializada e disponibilizada ao publico, devido a
liberalizagao do mercado das telecomunicagdes. “Comec¢amos pela velha linha telefonica,
passdmos no inicio dos anos 2000 com a banda larga always on, e mais recentemente com

a mobilidade e a ultra-broadband.” assinala Pedro Carlos.

“Por volta do ano 2000, o panorama do acesso a Internet estava totalmente mudado. A
maioria dos acessos era providenciada de forma puablica por operadores de
telecomunicagdes de grandes dimensfes nacionais ou estrangeiros. Todas as empresas
pioneiras tinham sido compradas pelos operadores internacionais”, resume Legatheaux.
Atualmente, predomina a Web 2.0, das redes sociais como o Facebook e o Twitter, dos
chats, do YouTube, do wireless no café, da Internet no telemovel, do GPS, do cloud
computing, a generalizacdo da televisao e do video através da rede. Porém, esta tecnologia
acarreta problemas de fiabilidade e seguranca que atentam a privacidade de cada um
constituindo, assim, um risco € uma ameaca omnipresente. “Ha a possibilidade de se
criarem empresas e organizacfes tentaculares a nivel mundial completamente fora do

controlo das leis que conhecemos”, alerta o “pai” da Internet em Portugal.
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Anexo Il - Regras e dificuldades de traducdo™

A producdo de uma traducgéo de qualidade passa por uma compreensédo adequada do texto
que inclui um entendimento da situacdo e a percepcao dos factos relatados. Assim sendo,
um tradutor experiente sabe que nao pode traduzir um texto para outra lingua literalmente.
A maior parte dos erros de traducao sdo provocados por falta de conhecimento da lingua
fonte. Dai que assume grande importancia o bom tradutor conhecer bem a lingua de partida
e a lingua de chegada e dominar a literatura, a historia e a cultura dos paises, bem como a
sintaxe, a semantica e a morfologia (as expressdes idiomaticas, as girias, as metaforas, a
polissemia, a sinonimia, a antonimia entre outros aspetos) de ambas as linguas. Deve ser
um grande conhecedor da sintaxe, da semantica e da morfologia. E todas estas

necessidades também se aplicam & lingua meta.

O tradutor confronta-se vérias vezes com a intraduzibilidade linguistica, ou seja, termos de
uma lingua que ndo existem noutra lingua como, por exemplo, saudade que ndo tem
equivalente em inglés, porém pode explicar o termo por palavras. Contrariamente, este
profissional pode deparar-se com a intraduzibilidade ndo linguistica que diz respeito a
termos cujos equivalentes noutras linguas diferem de significado como é o caso de baby-
sitter que em Portugal é a baba que se trata de um familiar ou vizinha que cuida do bébé a
noite para os pais sairem fora enquanto no Brasil, € uma empregada contratada para passar
todos os dias com as criangas. Outra dificuldade, normalmente insollvel, é a denominada
intraduzibilidade circunstancial, que surge quando o tradutor tem conhecimento da
traducdo correta de um vocabulo ou expressdo, todavia alguma coisa no contexto
circunvizinho ao material traduzido impede que ele a utilize. Portanto, ele deve ter uma
bagagem suficiente e apesar da sua expertise adquirida através de anos de estudo de

linguas e de trabalho ndo se pode considerar infalivel e deve estar sempre atualizado com

11 ~ . .
Informacgao retirada dos sites:
http://www.humanitates.ucb.br/1/traducao.htm

https://localize.drupal.org/node/664

http://www.ttt.org/theory/difficulties.html
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0S Novos termos e expressdes que surjam tanto na lingua fonte como na lingua de meta

para diminuir as possibilidades de errar.

Para traduzir é necessario escolher a palavra adequada consoante o contexto palavra, pois
uma palavra possui maultiplos significados, e como tal ndo se deve utilizar o Google
translator, ja que ndo consegue traduzir um texto contextualizado. Nesse sentido é
relevante distinguir entre lingua geral e terminologia especializada que se divide em
dominios (&reas de conhecimento). Na lingua geral ndo se deve repetir palavras
desnecessariamente valorizando-se, portanto, uma linguagem variadas ao passo que na
terminologia especializada privilegia-se a consisténcia denominada monotonia na lingua
geral. E uma das dificuldades de tradugé@o prende-se com o facto de uma mesma palavra
pode pertencer ao vocabulario, em geral, e ser um termo técnico como, por exemplo”bus”
que significa autocarro, mas também pode ser uma componente do computador com

ranhuras para colocar cartées.

Sé é possivel usar uma traducdo em vez da palavra em inglés, se o termo tiver mais de
50% de ocorréncias no Google e ser utilizado nesses 33% dentro do contexto desejado.
Podem ser igualmente usados termos que aparecam mais de 25.000 nas paginas web
portuguesas se grande parte da equipa de traducdo estiver de acordo e mediante a consulta
do dicionério de terminologia da Microsoft. Porém, se existir discordancia relativamente
aos termos constantes no dicionario e se uma pessoa pretender adicionar um novo termo
dever-se discutir isso com a equipa de traducdo. Além disso, deve haver sensibilidade de
usar uma linguagem adequada ao leitor pelo que é imperativo utilizar o tratamento formal
na terceira pessoa do singular nas traducdes, isto €, o portugués formal e ndo colocar

pontos finais onde ndo existem.




Responsabilidade Social: Uma Proposta de Praticas Sustentaveis nas Empresas de Servigos

Anexo Il — Global Reporting Initiative

A GRI propde um conjunto de indicadores econémicos, ambientais e sociais, subdivididos
em categorias, aspetos e em indicadores quantitativos ou qualitativos. A escolha dos
indicadores depende das caracteristicas e prioridades de cada empresa e de suas partes
interessadas. Esta demonstracdo estipula principios de reporte e estrutura um modelo para
relatar, que propicia a comparacdo com o mercado, uma vez que estabelece indicadores e
ainda serve como uma plataforma promotora do didlogo e do compromisso de
stakeholders. Além das diretrizes globais, esta desenvolve diretrizes setoriais (Financeiro,
Metais e Mineracdo, Operadoras de Turismo, Agéncias Publicas, Automoveis,
TelecomunicacGes, entre outras) e, no futuro, lancara diretrizes nacionais. Foi redigida, em
maio de 2013, a quarta versdo das Diretrizes GRI4 para uniformizar a pratica do processo
de preparacdo do relatorio e o produto final na “materialidade” para as operagdes bem

como para partes interessadas das empresas.*?

Portanto, € através de um relatdrio integrado ou do relatorio de sustentabilidade que as
organizages podem fixar objetivos, medir o seu desempenho, controlar as mudangas
operacionais e difundir seu impacto ambiental, econémico e social (triple bottom line) em
formato impresso ou online. Cyrille Bellier, fundador da consultora de Responsabilidade
Social Empresarial Rever Consulting, pioneira no Brasil em gestdo e sustentabilidade,
realca que o alinhamento dos negdcios através da estruturacdo e implementacdo de
estratégias de sustentabilidade, compromisso dos stakeholders, comunicacdo e gestdo de
investimentos sociais sdo alguns dos desafios destas organizagdes. “Medidas simples como
a reutilizacdo de matérias-primas ou materiais reciclaveis no processo produtivo, captacao
de &gua da chuva e/ou reutilizacdo de agua processo de reciclagem de pilhas, baterias ou
pneus ajudam a reduzir consideravelmente 0s custos e a tornar o produto mais competitivo

no mercado”, assinala Bellier.™

12 Informac3o retirada do site: www.institutoatkwhh.org.br/compendio/?gq=node/99

13Im‘ormagéo retirada do site: sustentar.net/2014/sem-categoria/sustentar-2013-apresentou-em-
workshop-as-diretrizes-da-gri-para-elaboracao-de-relatorios-de-sustentabilidade
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Ao dar a conhecer o impacto de tendéncias, riscos e oportunidades de sustentabilidade no
desempenho financeiro da empresa a longo prazo, o relatério contribui ndo s6 para que esta
identifique os seus problemas, mas também para que determinasse a sua capacidade para
alcancar metas estratégicas e criar valor. Desta forma, permite obter informacbes que
podem influenciar continuamente as atividades, a estratégia e a politica empresarial. A
estrutura para Relatérios de Sustentabilidade da GRI compreende um conjunto de materiais
de orientacdo para o relato: as Diretrizes, os Suplementos Setoriais, 0os Limites do
Relatdrio e os Protocolos Técnicos, que podem ser aplicados por organizacdes de qualquer
dimensdo, tipo, setor ou regido. Esta estrutura é melhorada e revista regularmente através
de um compromisso de experts e organizacdes. Os principios para a elaboragdo de
Relatorios de Sustentabilidade sdo: a Inclusdo de stakeholders, o Contexto da
sustentabilidade, a Materialidade, a Abrangéncia, o Equilibrio, a Comparabilidade, a
Exatiddo, a Tempestividade, a Clareza, a Confiabilidade. O processo avaliativo do relatério
GRI é baseado na autoavaliacdo, considerando o nivel de utilizacdo das estruturas das
diretrizes, aplicado nos relatérios de sustentabilidade das empresas. Existem trés niveis de
aplicacdo (A, B e C), que podem conter uma condicdo diferenciada (A+, B+ e C+),

dependendo de terem sido objeto de verificacdo externa (auditoria) (GRI, 2007)."

A GRI disponibiliza ainda uma visdo geral das mudancas no capitulo Contetudos Padréo
das Diretrizes G4 no sentido de facilitar a transicdo das empresas que ja fizeram seu
relatério de acordo com as Diretrizes G3 ou G3.1 para as Diretrizes G4. Mas as
organizagOes apenas tém obrigatoriedade de publicar seus relatérios em conformidade com
as Diretrizes G4, ap6s 31 de dezembro de 2015, conseguindo, desta forma, que 0s seus
relatérios com base nas Diretrizes G3 e G3.1 sejam reconhecidos durante mais de dois

ciclos completos.

A tendéncia atual aponta para que um ndmero crescente de empresas, no panorama
mundial, faca seus relatorios nos moldes da GRI, possibilitando uma padronizagdo que

torne mais facil a anélise e a comparacéo do desempenho entre empresas.™

14 Informacdo retirada do site: www.globalreporting.org
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Para muitos académicos como Fitzpatrick et al., (2012) os relatorios baseados no Relatorio
Global podem enganar os decisores preocupados com a sustentabilidade ou camuflar
praticas insustentaveis. As empresas de mineracdo muito cotadas em bolsa promoveram as
iniciativas de sustentabilidade tais como a Iniciativa de Mineracdo Global (GMI - Global
Mining Initiative). A GMI foi defendida a primeira vez em 1998 por nove chefes-
executivos (CEOs) de grandes empresas (Danielson, 2006 citado por Fitzpatrick et al.,
2012), que estabeleceram o International Council on Mining and Metals (ICMM). O
ICMM é uma organizacdo de industria global que representa as maiores empresas
mundiais de mineracdo relacionada com a sustentabilidade que atua como um agente de

mudancga em assuntos do foro da mineracéo e da sustentabilidade (Fitzpatrick et al., 2012).

Os programas do ICMM sé&o implementados por 22 das maiores empresas mundiais de
mineracao e promovidos por 34 associacdes de comodidade e mineracdo (ICMM, 2012). A
Estrutura de Desenvolvimento Sustentdvel é um dos programas mais relevantes do
Conselho que consiste num conjunto de dez principios, relatério de sustentabilidade e
garantia externa da terceira parte. As empresas membros devem implementar este
programa e publicar independentemente relatorios acerca do seu desempenho em
sustentabilidade (Fitzpatrick et al., 2012). No seio da estrutura é exigido utilizar a estrutura
da Iniciativa de Relatério Global (GRI, 2006b) e o seu Suplemento do Setor de Metais e
Mineracdo (Mining and Metals Sector Supplement) (GRI, 2010).*

As empresas de mineracdo publicam relatorios de sustentabilidade baseados na GRI de
acordo com o ICMM e uma tendéncia corporativa global. O desenvolvimento sustentavel
pode ser alcancado quando se realizar um beneficio biofisico e social liquido do ciclo de
vida de uma mina e alem (Veiga et al., 2001), quando ha continuas melhorias socio-
ambientais (Hilson e Murck, 2000) ou quando uma empresa ganhou uma licenga social
para atuar na comunidade (Gilford e Kestler, 2008) citados por Fitzpatrick et al., 2012. Os
termos “sustentabilidade” ou “responsabilidade” descrevem os relatorios nao-financeiros.
O conceito de desenvolvimento sustentavel advem do relatorio da Comisséo Bruntland de
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1987 ao passo que o termo “relatorio de sustentabilidade “ resultou da evolugdo da

10 Informagado retirada do site: www.globalreporting.org
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contabilidade social e ambiental (UNEP e KPMG, 2006 citados por Fitzpatrick et al.,
2012). A GRI define o relatério de sustentabilidade como “a pratica de medicao,divulgagao
e ser contavel para stakeholders internos e externos para o desempenho organizacional

perante a meta de desenvolvimento sustentavel” (GRI, 2006b, p.3).17

As estruturas do relatério de sustentabilidade ndo integrado como a GRI ajudaram as
organizacdes a alargar a transparéncia e a contabilidade de um ndmero de assuntos sociais
e ambientais.Gray e Milne (2002, p.6) citados por Fitzpatrick et al., (2012) sdo da opinido
que uma aproximacgdo efetiva ao relatorio de sustentabilidade exigiria “uma andlise
detalhada e complexa das interacfes da oganizacdo com sistemas ecolOgicos, recursos,
habitats e sociedades e interpretam isto a luz dos impactos presentes e passados de todas as
organizagdes nesses sistemas”. Tomar uma decisdo de sustentabilidade em mineragéo ou
em outro setor tem de ser baseado em indicadores que identificam as interacdes de
organizacfes com o ambiente. Um grupo de praticantes e pesquisadores de mensuracao da
sustentabilidade desenvolveram em 2010 um conjunto de oito critérios denominados
Principios Bellagio para Avaliagdo da Sustentabilidade, pela necessidade de uniformizar as
carateristicas de avaliacdo da sustentabilidade efetiva e estruturas de comunicacao, sendo
estes: a visdo guia, as consideracBes essenciais (visdo sistémica e holistica), o escopo
geogréatico e temporal adequado, os indicadores e estrutura conceptual, a transparéncia, a
comunicacdo efetiva, a participacdo alargada, a capacidade e a continuidade.Estes
principios foram adotados para avaliar a pratica do relato da GRI pelas corporacbes de

mineracado (Fitzpatrick et al., 2012).

A comunicacdo ambiental e o relatdério € um dos principais objetivos da préatica de
avaliacdo de desempenho. As empresas ndo véem geralmente o relato de sustentabilidade e
ambiental como uma vantagem para novas oportunidades de mercado ou reconhecem que a
solicitacdo de investidores ou organizacgdes de seguro ou finangas podem motivar o relato.
O relatorio do desempenho ambiental e sustentavel é realizado por grandes empresas
(quase 70%) e a maioria adotou o relatorio de sustentabilidade (37%). O relatorio

voluntéario é dificil nas PME, devido, por exemplo, aos niveis de recursos e aptiddes que

v Informagado retirada do site: www.globalreporting.org
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podem ndo estar disponiveis nas PME, os investimentos financeiros sem retornos a
curto/médio prazo e uma sensibilidade muito baixa para as potenciais vantagens nas
palavras de Borga et al., (2009) citados por Caeiro et al., (2013). Um estilo de lideranca
empresarial e informal, as capacidades flexiveis da organizacdo e o pessoal motivado
beneficiam as PME. Em Portugal, as PME passam despercebidas em matérias ambientais.
Assim sendo, necessitam tomar consciéncia da importancia do compromisso dos
stakeholders na avaliacdo do seu desempenho sustentavel. A CSR (2010) assinala que um
dos maiores desafios em Portugal é a necessidade de aumentar a consciéncia entre a
sociedade civil em torno da CRS e das atividades de CSR pelas empresas.A BCSD
Portugal exige que as suas empresas-membro (Business Council for Sustainable
Development Portugal, 2002 citado por Caeiro et al., 2013) relatem o seu desempenho de
sustentabilidade e ambiental em relatérios ambientais e para aspirar alargar seu relatorio
para cobrir todos os outros trés pilares de desenvolvimento sustentavel — econémico, social
e ambiental. Brammer e Pavelin (2006) citados por Caraiani et al., 2011 descobriram que
as empresas maiores, menos devedoras, com um grande nimero de acionistas tém maior
probabilidade de fazer divulgacdes ambientais voluntarias e que a qualidade das
divulgacdes esta associada positivamente ao tamanho da empresa e ao impacto ambiental
empresarial. Os acionistas pressionam muito as grandes empresas com argumentos
persuasivos no sentido de divulgar informacdo ambiental e social (Caraiani et al., 2011).
Bowman e Haire, 1967, Waddock e Gravess, 1997, e Roberts, 1992, citados por Caraiani et

al., 2011, encontraram uma relacdo positiva entre o lucro e a divulgacdo ambiental e social.

O aumento no relatério ambiental/de sustentabilidade em Portugal deve estar relacionado
com o nivel elevado e crescente de regulamentacdo em assuntos ambientais, a atencédo
crescente da comunidade e a questdo da imagem empresarial e reputacdo para tornar-se um
modelo em préaticas sustentaveis e ambientais e criar valor ao acionista. As empresas
aperceberam-se que o desempenho ambiental melhorado pode ser uma vantagem na
competicdo empresarial e fornecer melhores oportunidades de mercado (GRI, 2002 citado
por Caeiro et al., 2013). O modelo referido incentiva as empresas a reportar o processo de
implementacdo dos principios, estabelecer metas, identificar as melhorias alcancadas nos

varios aspetos, relatar se os objetivos foram ou ndo atingidos, avaliar internamente entre a
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politica de sustentabilidade corporativa e a sua efetiva realizacdo (SGS, 2009 citado por
Eugénio, 2013).

A maioria das empresas produz relatorios anuais e publica-os em papel (93%), a
divulgacdo destes na internet corresponde a 63%, seguida da intranet das organizacfes
(52%), o CD-ROM (30%) e as mailing-lists (22%). A inovagdo, a competitividade
econdémica, o envolvimento das terceiras partes e as iniciativas de educacdo de uma
empresa podem ser comunicados através do relatério de sustentabilidade (Caeiro et al.,
2013).
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