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Resumo

A atividade de Relagdes Publicas (RP) assume uma funcgéo estratégica de mediacdo da
relacdo entre a organizacdo e o seu ambiente, desempenhando um papel fundamental em
diferentes areas de intervencdo, nomeadamente na Responsabilidade Social Corporativa
(RSC).

A RSC é aqui entendida como a integracdo voluntaria de preocupagdes sociais,
econdmicas ou ambientais por parte das organizagdes nas suas atividades e relacdes com
0 seu ambiente, materializando-se através de praticas que possam dar um contributo

positivo em aspetos relevantes para a sociedade.

Uma das caracteristicas da sociedade atual € a vulnerabilidade do contexto
socioeconémico, quer pelas baixas taxas de poupanga, pelo crescente desemprego, pelo
elevado numero de populacao envelhecida, pelo reduzido nimero de populacéo ativa ou

pela incompreensdo da complexidade dos produtos e servicos financeiros.

Neste contexto, as organizacfes do sector financeiro tém desenvolvido préaticas de RSC,
nomeadamente projetos de Literacia Financeira que tém como objetivo contribuir para
uma sociedade mais informada, com melhores atitudes e comportamentos relativamente

a questdes financeiras.

Pretende-se com este trabalho perceber como a Literacia Financeira é uma preocupacao
dentro das organizacdes do sector financeiro, no ambito das suas praticas de RSC,

apresentando especificamente o projeto de Literacia Financeira da Cetelem.

Palavras- Chave
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Abstract

The Public Relations (PR) role assumes a strategic function of relation’s mediation
between the organization and their stakeholders, playing a fundamental role in different
areas of intervention, namely the Corporate Social Responsibility (CSR).

The Corporate Social Responsibility (CSR) is about to understand as a volunteer
integration of social, economic or environmental concerning by organizations in their
activities with stakeholders, materialized through practices that can provide a positive

contribute in society’s relevant issues.

One of the features of society is the vulnerability of current social and economic context:
low saving rates, growing unemployment, aging of population, low active population and

incomprehension of financial services and products.

In this context, the financial organizations have been developing corporative social
responsibility practices, namely Financial Literacy projects that have as goal contribute

to a more informed society with better behavior about financial issues.

We pretend with this dissertation understand how Financial Literacy is a concern inside

financial institutions, looking specifically to the financial literacy project of Cetelem.
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Introducéo

A atividade de RelagBes Publicas (RP) € aqui entendida como a “funcéo de gestdo que
identifica, estabelece e mantém relagdes mutuamente benéficas entre a organizacao e 0s
seus publicos, dos quais depende o sucesso ou o fracasso da organizagdo™ (cf. Cutlip,
Center e Broom, 1952, p.4).

A atividade de RP tem a funcéo estratégica de aproximar a organizagao dos seus publicos,
promovendo a aceitacdo e compreensdo matua, defendendo os interesses da organizacao
e, a0 mesmo tempo, os seus dos publicos. Para que esta funcdo estratégica obtenha
resultados positivos € necessario conhecer a organizacdo, 0 seu ambiente e 0S seus

publicos.

A funcdo estratégica associada a atividade de RP responsabiliza-a por diversas areas de
intervencdo dentro da organizacdo, nomeadamente a Responsabilidade Social
Corporativa (RSC) que implica o ajustamento entre a organizagdo e os seus publicos,

beneficiando ambas as partes.

A RSC define-se como a integracao voluntaria de preocupagfes econdmicas, sociais e
ambientais por parte das organizacGes nas suas atividades e nas suas relagdes com o
contexto em que estdo inseridas (cf. Comissdo das comunidades Europeias, 2001). Para
que a RSC obtenha resultados eficazes, tem de estar alinhada com a ldentidade da
organizagdo, considerar diferentes stakeholders e seguir diretrizes aprovadas
internacionalmente. A RSC, embora seja uma area relativamente recente em Portugal,
tem vindo a ganhar destaque, de forma progressiva, nas organizacdes que pretendem dar

0 seu contributo positivo em aspetos relevantes para a sociedade.

Um dos aspetos relevante, e ao mesmo tempo preocupante, da sociedade € o atual
contexto socioecondémico que se caracteriza pelas reduzidas taxas nacionais de poupanca,
pelas elevadas taxas de populacdo envelhecida, pelo elevado desemprego, pelo aumento
da divida publica e pelo baixo nivel de Literacia Financeira da sociedade (cf. Banco de
Portugal, 2014).

Entende-se por Literacia Financeira “a capacidade para distinguir escolhas financeiras,
discutir sobre o dinheiro e assuntos financeiros, planear o futuro e responder com

competéncia a eventos do quotidiano” (Aderson et al, 2000, p.2).
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Neste sentido, as organizagdes do sector financeiro dinamizam projetos de Literacia
Financeira, enquadrados nas suas praticas de RSC, com o objetivo de aumentar o nivel
de Literacia Financeira da sociedade para que esta compreenda melhor os produtos e
servicos financeiros que circulam no mercado, tendo atitudes mais ponderadas e mais
eficientes. Estes projetos beneficiam a sociedade, o equilibrio do contexto

socioeconémico e melhoram a Imagem e Reputacdo da organizacdo que os implementa.

Segundo o Banco de Portugal (2011), a maior énfase atribuida a Literacia Financeira
surge como forma de contribuir para uma retoma econémica sustentavel, bem como para
a prevencdo de crises futuras, e, em Portugal, estes aspetos assumem particular
importancia devido ao elevado nivel de endividamento da divida pablica e as baixas taxas

de poupanca (cf. Banco de Portugal, 2011).

Compreendo a importancia destas tematicas, procuramos, neste trabalho, perceber como
a Literacia Financeira é uma preocupacdo dentro das organizacGes do sector financeiro,
no ambito das suas praticas de RSC, especificamente através do projeto de Literacia

Financeira da Cetelem.

A Cetelem é uma das organizacGes para a aquisicdo de crédito que demonstra
preocupacdo com o0s aspetos do contexto socioeconémico menos compreendidos pela
sociedade. Neste sentido, elaborou um projeto de Literacia Financeira, enquadrado nas
suas praticas de RSC, que visa aumentar o conhecimento da populacdo em assuntos
financeiros, nomeadamente das tematicas da “poupanga” e “acesso a crédito de forma

responsavel”.

Para cumprir o objetivo deste trabalho organizamo-lo em quatro capitulos. Nos trés
primeiros é apresentado o enquadramento teérico e no Gltimo € apresentado o Estudo de

Caso.

No primeiro capitulo para compreender o que é a atividade de RP iremos analisar o
conceito, 0s seus papéis, quais 0s objetivos da sua atividade, qual a sua funcéo estratégica
de ajustamento entre a organizacdo ao seu ambiente, e quais as areas de intervencao que

assume, explicando de que forma a RSC € uma dessas areas de intervencao.

O segundo capitulo focar-se-a na RSC, nomeadamente na sua defini¢cdo, na sua
importancia, tanto para a organizacdo como para a sociedade, na sua evolucéo histérica e

na forma como é elaborada em Portugal, percebendo quando comecgou a ter impacto nas
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organizagles portuguesas assim como quais sdo os relatorios elaborados mais usados

como forma de avaliar e certificar a RSC.

O terceiro capitulo explica o que é a Literacia Financeira. Define o que é a Literacia
Financeira, a Educagdo Financeira e qual a importancia da sociedade estar educada
financeiramente. Este capitulo é essencial para compreendemos a pertinéncia dos projetos

de Literacia Financeira, abordados no ultimo capitulo.

No altimo capitulo serd realizado um Estudo de Caso que analisara o projeto de Literacia
Financeira da Cetelem. Iremos compreender quais as organizacdes do sector financeiro
que implementam projetos de Literacia Financeira, enquadrados em praticas de RSC,
quem ¢é a organizacdo Cetelem, como é planeada a sua RSC e como apresentam 0 seu
projeto de Literacia Financeira.

A presente dissertacdo pretende, desta forma, dar um contributo na compressdo da
pertinéncia dos projetos de Literacia Financeira, como praticas de RSC das organiza¢tes
do sector financeiro. Para além disso, pretende, também, clarificar a importancia dos

profissionais de RP na elaboracéo e implementacdo dos projetos de Literacia Financeira.
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CAPITULO I — Relagdes Publicas

’

“As Relagoes Publicas sdo um fenomeno e uma necessidade dos nossos tempos.’

(Lesley, 1997, p.4)
1. Definicao do conceito de Relacdes Publicas

Para compreender o conceito de Rela¢des Publicas (RP) teremos de analisar as diferentes
definicdes, propostas por varios autores que se tém debrucado sobre o mesmo. Nao existe
uma definicdo consensual de RP, o conceito mostra-se polissémico uma vez que ao usa-
lo podemos fazer referéncia a disciplina, ao profissional ou a atividade de RP (cf. White
e Mazur, 1995).

Comecemos, entdo, por uma definicdo do conceito, mais simples e mais direta, proposta
por Grunig e Hunt (1984):

“As Relagbes Publicas sdo a gestdo da comunicagdo entre a organizagdo e 0S Seus

publicos, dos quais depende o seu sucesso” (Grunig e Hunt, 1984, p.6).

Para Gruning e Hunt (1984) as RP s&o a fungdo responsavel pela gestao, planeamento e
execucao da comunicacao entre a organizacao e 0s seus publicos. Os autores acrescentam
ainda que a atividade de RP tem a funcédo de realizar pesquisas e investigacdes sobre o
conhecimento, atitudes e comportamentos de publicos, para, de seguida, possa aconselhar
a gestdo, da melhor forma possivel, sobre as melhores politicas de comunicacdo, em
determinada organizacdo, considerando esses mesmos publicos (cf. Gruning e Hunt,
1984).

Se continuarmos a analisar os autores que se debrucaram sobre esta area, ndo podemos
abordar as defini¢cbes de RP sem referenciar Harlow que, compilando 472 definicGes de
RP, criou a sua prépria definicdo, considerada muito completa por varios autores, porque

da a conhecer as varias areas de intervencdo da atividade de RP:

“As Relagdes Publicas sdo uma fungdo de gestéo distintiva que ajuda a organizacdo a
estabelecer e manter linhas mutuas de comunicagdo, entendimento, aceitagdo e
cooperagdo entre a organizacdo e os seus publicos; envolve a gestdo de problemas ou
assuntos; ajuda a gestdo a manter-se informada sobre a opinido publica; define e enfatiza
a responsabilidade da gestdo em servir o interesse publico; ajuda a gestdo a preparar-se e

a utilizar a mudanga; apresenta-se como uma funcéo que permite antecipar tendéncias; e
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utiliza a investigagdo e técnicas de comunicacdo ética como as suas principais

ferramentas” (Harlow citado em Wilcox e Cameron 2006, p.5).

Harlow associa varias vezes a palavra gestdo ao conceito de RP, concebendo a atividade
de RP como uma funcéo de gestdo, com varias areas de intervencédo, que contribui para a
compreensdo e entendimento entre a organizacdo e 0s seus publicos, atraves uma

comunicagao ética.

Cutlip, Center e Broom (1985) também associam a gestdo ao conceito de RP, de forma

mais sucinta, definem o conceito como:

“Relacdes Puablicas sdo a funcéo de gestdo que identifica, estabelece e mantém relagdes
mutuamente benéficas entre a organizagdo e os seus publicos, dos quais depende o

sucesso ou o fracasso da organizagdo” (Cutlip, Center e Broom: 1952, p.4).

Na mesma linha de raciocinio, segundo Wilcox e Cameron (2006), a melhor defini¢do de
RP ¢ proposta pelos professores Long e Hazelton que definem a atividade de RP como:

“A fungdo de gestdo de comunicagdo atraves da qual a organizacdo se adapta, altera, ou
mantém o seu contexto com a finalidade de alcangar objetivos organizacionais”

(Lawrence W. Long e Vincent Hazelton citados em Wilcox e Cameron, 2006, p.6).

Relativamente as definicdes do conceito encontramos, ainda, a proposta de defini¢do de
White e Mazur (1995) que oferecem uma definicdo mais focada nos objetivos das RP.
Segundo estes autores, a atividade de RP influencia o comportamento de grupos de
pessoas, através de um didlogo e ndo de um mondlogo. Os autores afirmam que a
atividade de RP é um recurso estratégico organizacional que ajuda a implementar a
estratégia corporativa, combinando a comunicacao interna e externa (cf. White e Mazur,
1995).

Kitchen (1997), focado nos pablicos, afirma que a atividade de RP tem a responsabilidade
de construir relacbes mutuamente benéficas entre a organizacdo e os publicos, a longo
prazo e baseando-se numa comunicacéo bidirecional (cf. Kitchen, 1997 citado em Tench
e Yeomans, 2006).

Gordon (1997) afirma que RP é a atividade de gestdo da comunicagdo, que consiste em
construir relagdes e criar compreensdo mutua entre uma organizagéo e os seus publicos
(cf. Gordon,1997 citado em Tench e Yeomans, 2006).
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Relativamente as definigdes do conceito de RP apresentadas por Organizagdes
Internacionais de RP, encontramos, por exemplo, o Institute for Public Relations (IPR)
ou a Public Relations Society of America (PRSA)!, que definem, respetivamente, o

conceito como:

“Relagdes Publicas sdao 0 esfor¢o planeado e sustentado para estabelecer e manter
goodwill e compreenséo mutua entre uma organizacdo e os seus plblicos.” (IPR, 2014) 2

“Relagdes Publicas ajuda a organizacdo e os seus publicos a adaptarem-se mutuamente.”
(PRSA, 2004 citado em Tench e Yeomans, 2006, p.6)

Ambas as definigdes focam os relacionamentos benéficos construidos entre as

organizacg0es e os publicos, de uma forma planeada e sustentada pela atividade de RP.

Wilcox e Cameron optam por seis palavras-chave para descrever e compreender melhor

0 conceito de RP:

1) Deliberacdo — as RP sdo uma atividade intencional, sendo designada para obter

conhecimento, para fornecer informacoes e obter feedback;
2) Planeamento- as RP sdo uma atividade organizada e planeada;

3) Performance - quando os profissionais de RP colocam em prética o que

planearam atingem desempenhos reais;

4) Interesse Publico - as RP sdo uma atividade que atende as preocupacdes da
sociedade;

5) Comunicacdo bidirecional - a atividade de RP ndo consiste apenas em
disseminar informacdo de forma assimétrica mas, sim, comunicar recebendo
feedback por parte dos stakeholders, fazendo, entdo, o processo de RP em dois

sentidos;

6) FuncOes de Gestéo - a atividade de RP € mais eficaz quando € parte integrante

da tomada de decisdo da administracdo superior. Envolve o conselho e a resolugéo

1 Escolhemos referenciar estas Organizacdes Internacionais de RP por serem das mais reconhecidas na area,
e sdo as mencionadas na obra de Tench e Yeomans (2006) para definir o conceito.

2 Informacéo retirada do site da Organizacdo: www.instituteforpr.org
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de problemas, ndo tendo apenas a funcédo de divulgagéo da informacéo (cf. Wilcox
e Cameron, 2006).

Estas seis palavras-chave associadas ao conceito de RP, para além de o tornarem
completo e complexo, focam, mais uma vez, a funcdo de Gestdo associada a atividade de
RP.

Apos a revisdo das principais definicbes de RP, propostas quer por parte de autores quer
por parte de OrganizagOes Internacionais de RP, posicionamos, neste trabalho, o conceito
de RP com uma atividade que assume uma funcdo de gestdo estratégica entre a
organizacdo, o seu ambiente, e os seus publicos, que implica interpretacdo e analise dos
mesmos. A atividade de RP para além de aproximar a organizacdo dos seus publicos
promove a compreensdo e aceitagdo mutua, defendendo tanto os interesses da
organizacdo como os do publico. Afirmamos também que € a atividade de RP que ajuda
a gestdo a manter-se informada sobre a mudanca, antecipando-a e agindo sobre ela,
através das suas técnicas e ferramentas de comunicacdo, sendo por isso uma atividade

estratégica essencial nas organizacfes capaz de intervir em diversas areas.

10
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2. O papel dos profissionais de Relagdes Publicas

Segundo Wilcox e Cameron (2006) na area da comunicacao existem outras profissoes,
para além da profissdo de RP, como Marketer ou Publicitario, e cada uma assume

diferentes papéis dentro da organizacio® (cf. Wilcox e Cameron, 2006).

Entende-se por papel, neste contexto, as atividades diarias de um profissional, numa dada
organizagdo (cf. Cutlip, Broom e Smith, 1985). A atividade de RP tem o papel de
monitorizar as necessidades da organizacdo e dos publicos, mantendo linhas muatuas de
comunicacdo, entendimento, aceitacdo e cooperacdo entre os mesmos. Esta atividade
deve legitimar a organizacdo, mas por outro lado, tem de satisfazer as necessidades e
expectativas dos publicos, sem comprometer a organizacdo para a qual esta a trabalhar,
tendo portanto um papel duplo, mas que pode ser harmonizado e ndo necessariamente

contraditério (cf. Grunig e Dozier, 1992 citados em Lesley, 1997)

Broom e Smith (1985) destacaram o0s principais papéis assumidos pelos profissionais de
RP, nas suas atividades, dentro organizagdes: “Prescritor Profissional — Expert
Prescriber” que identifica um problema, analisa todas as vertentes e elabora uma
estratégia que solucionard o problema; “Técnico de comunicagdo — Communication
Technician” que ndo participa na elaboragdo de estratégias mas executa tarefas, ¢ visto
como operacional que produz materiais de comunicacgdo para a organizacao lidar com os
media; e por Gltimo “Facilitador de Comunica¢do e de Resolugdo de Problemas —
Communication Facilitator and Problem Solving Facilitator” que aproxima a
organizacao dos seus publicos tendo em consideracdo o respetivo feedback, a opinido
publica, a gestdo de riscos e a investigacdo feita aos publicos, e se surgirem problemas
tera de os resolver (cf. Cutlip, Center e Broom, 1985; Steyn e Puth, 2000; Tench e
Yeomans, 2006).

Mais tarde, foram propostos e focados apenas dois papéis fundamentais da atividade de

RP, 0 de Gestor de Comunicacao e o de Técnico de Comunicacdo (cf. Broom, Smith e

3 O Marketing tem o papel de compreender e criar necessidades nos consumidores, tendo como objetivo
criar ou aumentar as vendas de produtos e servigos. A Publicidade tem o papel de comunicar bens e
servicos, exclusivamente nos Meios de Comunicag8o de Massa, dirigindo-se para as massas. O papel da
atividade de RP concentra-se nos contextos e nos publicos das organizaces, construindo relacionamentos
estratégicos e mutuamente benéficos com os mesmos, para além disso, ndo comunica apenas produtos ou

servicos, mas também a propria organizacéo. (cf. Wilcox e Cameron, 2006).
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Dozier, 1995 citados em Tench e Yeomans, 2006). O Gestor de Comunicacéo, definido
como aquele que planeia e gere os programas de RP, que faz assessoria de gestéo, que
toma as decisdes politicas de comunicacao e que supervisiona a sua implementacéo. O
Técnico de Comunicacdo, ndo estando envolvido na tomada de deciséo organizacional, é
definido como o que implementa programas de RP, como por exemplo, a escrita de press
releases, a organizacdo de eventos ou a producdo de contetdo web (cf. Broom e Smith,
1979; Dozier e Broom, 1995 citados em Tench e Yeomans, 2006).

A proposta mais recente, dos autores Steyn e Puth (2000), apresenta trés papéis associados
a atividade de RP, evidenciando a importancia da sua funcéo estratégica (cf. Steyn e Puth,
2000):

1) O Estratega: papel que analisa toda a envolvente, seja os publicos ou assuntos
relevantes, e, através de técnicas de comunicacdo antecipa-se tendéncias,
planeando acdes de comunicacdo futuras;

2) O Gestor: papel que implica a decisdo sobre o que deve ser comunicado e em que
circunstancia, o gestor deteta problemas e oportunidades, decidindo onde a
organizacao pode investir ou nao.

3) O Técnico: especialista ao nivel da operacionalizacao e implementacdo, operando

estratégias que ja foram definidas nos papéis anteriores.

Quanto ao posicionamento da atividade de RP dentro das Organizacdes, segundo Lesly
(1987) e para que as RP exercam os papéis supra citados, da forma mais eficiente possivel,
estas devem integrar a equipa de Gestdo Organizacional, estando ao mesmo nivel de todos
0s outros departamentos como Recursos Humanos, Juridico ou Financeiro, isto para que
possam dar orientacdo e conselhos nos processos de decisdo a nivel corporativo (cf.
Lesley, 1987).

Assumimos, neste trabalho, que a atividade de RP por um lado tem de cumprir 0s
objetivos das organizacfes onde trabalham mas, por outro lado, tem de corresponder as
necessidades dos publicos. De forma mais completa, os autores Steyn e Puth (2000)
afirmam que a atividade de RP pode adotar diferentes papéis dentro da organizacdo mas
esta sO serd completamente eficaz e eficiente na organizagdo quando exercer

principalmente o papel de estratega e de gestor (Steyn e Puth, 2000).
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3. Efeitos da atividade de Relagdes Publicas

A atividade de RP pretende contribuir para que a organizacao e os publicos se ajustem
mutuamente, neste sentido, serad que a sua intervencdo € do dominio da resolucédo de
conflitos, da divulgacdo de informacdo ou da promogdo de compreensdo? (cf.
Grunig,1992)

Grunig e Hunt (1984), com a intencdo de fornecer uma visdo clara daquilo que é o
percurso dos profissionais de RP e qual o seu Ultimo objetivo, propdem uma abordagem
baseada em diferentes fases de atuacdo, a qual atribuem a designacdo de Domino Model
(cf. Grunig e Hunt, 1984).

O modelo Domino Model explica que os profissionais de RP comecam a trabalhar no
nivel cognitivo tendo como primeiro objetivo informar, ou seja, ter implicacdes no
conhecimento publico. De seguida alteram as atitudes e predisposi¢cGes a agir e, por
ultimo, tém em vista a alterar comportamentos (cf. Dozier e Ehling, 1992). Este é um
processo e um percurso que implica estudo e trabalho por parte dos profissionais de RP,
uma vez que a alteracdo de comportamentos apenas se consegue a longo prazo (cf. Seitel,
1995 citado em White e Mazur, 1995).

Constatamos, mais uma vez que a atividade de RP é uma atividade com funcédo de gestdo
entre os publicos e a organizacdo, uma vez que informa os publicos, pode atitudes e, por
ultimo, pode alterar comportamentos. Sé um trabalho estratégico e focado nos publicos a
longo prazo levard a efeitos ao nivel do comportamento, assim como levarad ao
estabelecimento de relagdes baseadas na confianca e credibilidade (cf. White e Mazur,
1995).
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4. A atividade de Rela¢6es Publicas: uma funcao estratégica da organizacéo

A atividade de RP estabelece relacbes mutuamente benéficas entre a organizacdo e 0s
seus publicos. Esta funcdo implica o conhecimento e analise da organizacéo e de todo o

contexto que a envolve.

Para compreendemos melhor esta importancia da funcéo estratégica da atividade de RP
entre a organizacg&o e 0s seus publicos, explicaremos de seguida o que € uma organizacao,
0 que € o contexto com o qual a organizacdo se relaciona e como sdo os publicos que se

encontram dentro do contexto.
4.1.0rganizagéo

A organizacdo pode ser definida como um sistema interpretativo de recolha e
processamento de informacdo, onde os seus membros a criam, interpretam, selecionam,

transmitem e negoceiam (cf. Heath, 1994).

Steyn e Puth (2000) referem que o conceito de organizacdo é privilegiado e mais
abrangente face a outros como companhia ou empresa, porque uma empresa € uma
organizacgdo, j& uma organizacdo ndo tem de ser necessariamente uma empresa. Uma
organizacao pode, ainda, ser publica ou privada, da area da cultura, satde ou moda, por
exemplo (cf. Steyn e Puth, 2000). 4

Identidade, Imagem e Reputacéo

Os conceitos de Identidade, Imagem e Reputacdo sdo indissociaveis do conceito de
organizacdo. No entanto sdo diferentes, sendo por isso preciso defini-los para os

diferenciar e compreender.

Segundo Argenti (1998), a Identidade € a exteriorizacao visual da organizacao e pode ser
observada pelo logétipo, pelos seus produtos, pelos seus servicos, pelo edificio onde esta
sediada, pelos seus artigos de escritdrio ou pelas fardas dos colaboradores.

Deve ser estavel ao longo do tempo, singular e Gnica. A ldentidade, de forma consciente
ou nao, e escolhida e expressa pela organizacéo, € aquilo que a organizacéo € e o que a
torna unica no mercado onde opera (cf. Argenti,1998). A Identidade € o posicionamento

da organizacdo para os diferentes grupos. A Identidade responde a pergunta “quem

4 Neste trabalho assumimos que os profissionais de RP estdo aptos a operar a sua atividade e

correspondentes papéis em qualquer tipo de organizagdo, seja empresarial ou ndo.
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somos?”, englobando a missao e a visdo, a cultura e a personalidade da organiza¢do como

resposta (cf. Cornelissen, 2004).

Por sua vez, a Imagem € o conjunto de reflexdes, percecdes e avaliagbes cognitivas da
realidade da organizacdo, por parte dos publicos. Assim, uma organizacdo pode ter
inimeras imagens associadas a si, em diferentes fases da sua vida (cf. Argenti,1998).
Todos formamos imagens mentais dos objetos e posteriormente arquivamos nas nossas
mentes, interligando varios conceitos. Desta forma, Tench e Yeomans (2006) defendem
que a Imagem é um reflexo da organizagdo na mente e nos olhos dos publicos (cf. Tench
e Yeomans, 2006).

Relativamente a Reputacdo, e na 6tica de Fombrun e Riel (1997), se juntarmos a
Identidade e a Imagem Organizacional sabemos o que € a Reputagdo de uma organizacao
(cf. Fombrun e Riel, 1997).

A Reputacdo envolve a avaliacdo da organizacao, com base nas suas caracteristicas, por
multiplos stakeholders, sendo a representacdo precetiva das agcdes passadas e prospecdes
futuras de uma organizagdo (cf. Frobum citado em Cornissiel, 2004). Estes autores
apontam, ainda, para o facto de que a Reputacdo mede os pensamentos dos stakeholders,
internos e externos, acerca da organizacdo. Isto é, a Reputacdo pode ser considerada o
valor final que a organizacdo tem para os varios stakeholders (cf. Frobum citado em
Cornelissen, 2004).

Na perspetiva de Fombrum, a Reputacdo de uma organizagdo constrdi-se na cabeca dos
stakeholders, sendo determinada pelos seguintes eixos informativos de uma organizagao:

a) Produtos e servicos, uma organizacdo que fornece produtos com qualidade,

onde ha apoio ao cliente e relagdo de qualidade-preco terda uma melhor reputacéo;

b) Inovagdo, uma organizacdo que se adapta rapidamente e chega em primeiro

lugar e tem por consequéncia, uma melhor reputagéo;

c) Ambiente de trabalho, uma organizacdo que promove remuneragoes justas, que

promove o bem-estar e igualdade de oportunidades tera uma reputacao positiva;

d) Governo de Sociedade, uma organizagdo que tem comportamento ético, que é

justa, tem abertura e é transparente sera bem vista aos olhos da sociedade;
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e) Responsabilidade Social, uma organizagéo que apoie causas sociais, que proteja
0 meio-ambiente e que contribua positivamente para a sociedade tera melhor

reputacéo;

f) Visdo e Lideranca, uma organizagdo que seja carismética, que tenha um lider

que pense no futuro possivelmente tera melhor reputacéo;

h) Performance financeira, uma organizacdo que seja rentavel, quanto melhor

funcionar a organizacdo em termos financeiros, melhor seré a sua reputacéo.
(cf. Frombum citado em Cornissiel, 2004)

Afirmamos, neste trabalho, que cada organizacdo tem a sua Identidade, singular e Gnica,
que, por sua vez, se mostra visivel a todos através de elementos como, por exemplo, o
log6tipo, os servicos, o edifico, os colaboradores. Associados ao conceito de Identidade,
surgem o conceito de Imagem e o de Reputacdo. A Imagem é o conjunto de reflexdes e
avaliagdes da organizagdo presentes na mente da sociedade acerca de determinada
organizacdo. A Reputacdo é a avaliacdo mais profunda das imagens da organizagéo, ou
seja, é 0 que sociedade pensa acerca da organizacdo. Todas as organizacdes esperam obter

boa reputacédo junto dos seus publicos.
4.2.Contexto Organizacional

As organizagdes precisam de se relacionar com o contexto em que estdo inseridas para

sobreviver:

“A sobrevivéncia de qualquer organizagdo depende, em primeiro lugar, da sua capacidade
de interagdo com o meio envolvente. A permanente evolugdo dos mercados e das
indUstrias gera multiplas oportunidades e ameacas potenciais a que a organizacao tem de

saber dar resposta“ (Freire 1997, p.65).

Segundo a Teoria Geral dos Sistemas, um sistema € um conjunto de elementos que
procuram alcancar equilibrio, interagindo ao longo do tempo, dentro de fronteiras
definidas. Os sistemas podem ser “abertos”, quando ha intera¢do, ou “fechados” quando
a mesma nao existe. Uma organizagdo funciona como um “sistema aberto”, composto por
inimeras unidades que interagem constantemente pretendendo estar em concordancia.
(cf. Grunig e Hunt, 1984).

As organizages estdo, assim, inseridas em contextos, internos e externo, dindmicos que

que interagem com a organizag&o e que por isso precisam de ser compreendidos.
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Contexto Interno

A andlise ao contexto interno consiste numa avaliacdo dos recursos internos, da cultura e
dos valores organizacionais. Esta analise € realizada para compreender onde a
organizacao esta e para onde se dirige (cf. Carvalho e Filipe, 2006), sendo geralmente
feita por profissionais de RP através da andlise SWOT, uma andlise de fatores internos e

ameacas ou oportunidades externas de uma organizacéo.®

Segundo Tench e Yeomans (2006) tudo o que uma organizacdo faz deve estar em
harmonia com o contexto interno da organizacdo. Como fatores do contexto interno, estes

autores identificam o sector, o tamanho e estado de desenvolvimento organizacional:

= (Osector - éaareaem que a organizagao tem o seu negdcio (ex.: sector automovel),
é muito importante porque diferentes sectores exigem diferentes tipos de planos
de comunicacéo.

» O tamanho - é a dimens&o da organizacao, podendo ser nacional ou internacional.
Esta é uma variavel que também vai influenciar o trabalho da atividade de RP
porque as maiores organizacfes permitem inevitavelmente um maior trabalho por
parte desta atividade.

= Estado do Desenvolvimento Organizacional - é a forma como a organizacao esta
desenvolvida, sendo diferente trabalhar numa organizagdo recente ou numa que

ja tenha estabilidade no setor (cf. Tench e Yeoman, 2006).

Por sua vez, Steyn e Puth (2000) referem como fatores internos o perfil, a estrutura
organizacional, a visdo, a misséo, os valores, a filosofia e a cultura organizacional (cf.
Steyn e Puth 2000). Tench e Yeomans (2006) afirmam ainda que organizacGes que atuam
h& mais tempo no mercado tém uma comunicacdo mais forte assim como uma maior
responsabilidade para com a sociedade em que estdo inseridos (cf. Tench e Yeoman,
2006).

> A SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats) é uma ferramenta de analise que permite
ao profissional de RP perceber quais os aspetos positivos e negativos de uma organizagdo, assim como

quais as ameacas ou oportunidades provenientes do exterior.
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Contexto Externo

A analise do contexto externo mostra-se ainda mais complexa porque implica o estudo de
um maior numero de fatores extrinsecos a organizacéo, e por isso, menos controlaveis:

fatores politicos, sociais, econémicos e tecnoldgicos.

Relativamente a fatores politicos, estamos a falar de leis e politicas laborais, nacionais ou
globais que possam ter impacto no funcionamento da organizagdo. Os fatores sociais
estéo relacionados com as mudancas de estilos de vida, com as atitudes sociais, com as
mudancas demograficas e com os habitos de consumo da sociedade no geral, embora os

resultados desta analise devam aparecer estratificados.

Os fatores econémicos estdo relacionados com taxas de juros, indices de empregos,
valores de cambio, custos com a producdo e com a energia que a organizacao possa
envolver e que a possa afetar, sendo que existem um grande numero de fatores
econdmicos gerais que podem afetar qualquer organizagdo como a crise financeira, por

exemplo.

Os fatores tecnologicos estdo relacionas com as novas tecnologias que possam surgir a
qualgquer momento, com o acesso da populacdo as tecnologias, com o custo de
desenvolvimento das tecnologias e com o0 impacto que as novas tecnologias possam ter

sobre as praticas de trabalho.

E importante compreender as tendéncias emergentes dos fatores politicos, econdmicos,
tecnoldgicos e sociais e como esses fatores interagem com a organizagdo assim como a
forma como estes interagem uns com os outros (cf. Tench e Yeomans, 2006). Estas
tendéncias podem ser monitorizadas pelo profissional de RP, com a ajuda de uma das

ferramentas de analises disponiveis, como por exemplo a PEST.®

A atividade de RP adapta a organizacdo ao seu contexto, onde se incluem os publicos.
Esta adaptacdo é benéfica tanto para a sociedade como para a organizacao, para que haja
construcdo de uma boa reputacdo. Este processo beneficia o planeta, as pessoas e 0
ambiente (cf. Toth, 2006).

®A PEST (Political, Economical, Social and Technological) é uma ferramenta que analisa os fatores

politicos, econdmicos, sociais e tecnoldgicos extrinsecos a uma organizacao.
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4.3.PuUblicos

Atualmente, a maioria das organizacbes operam num Modelo Bidirecional de
Comunicacdo Simétrico (Two-Way Symmetric Model). Este modelo significa que a
organizacdo compreende a opinido dos publicos e que para além disso ajusta-se aos
mesmos. Desta forma, é necessario recolher informagéo, conhecer os publicos, criar uma
relacdo win-win com estes, considerando a comunicacgdo bidirecional. Este € o modelo
em que as duas partes sio ouvidas e as duas partes beneficiam (cf. Grunig e Hunt, 1984)’.
Sé uma organizagdo que opere na 6tica do modelo two-way symmetrical fara uma gestéo

eficaz dos seus publicos.

O conceito de Publico, em RP, ndo é o antonimo de privado, ndo significa massa, conceito
moderno associado a publico, nem sequer é multiddo, conceito tradicional associado a
publico. Os Publicos sdo sempre especificos e ttm um problema em comum, logo, nunca
se podera comunicar com 0s mesmos como se fossem gerais, porque ndo o sdo, 0 que

torna o processo de comunicacao, com os publicos, complexo (cf. Grunig e Hunt, 1984).

Os publicos ndo podem ser considerados como algo estavel ou estatico, uma vez que 0s
publicos que existem hoje, amanhd podem néo existir. A manutencao dos publicos vai
depender do comportamento da organizagdo, sendo preciso compreendé-los e
acompanhar a sua mudanca (cf. Grunig e Hunt, 1984).

Grunig e Repper (1992) estabelecem a diferenca entre pablicos e stakeholders. Os
stakeholders de uma organizagcdo sdo aqueles que afetam ou sdo afetados pela
organizacdo, demonstrando grande interesse pela mesma e estando organizados em
categorias como colaboradores, fornecedores, clientes ou comunidade, por exemplo. Os
publicos diferem dos stakeholders porque reconhecem um problema aumentam o seu
nivel de envolvimento com a organizagdo e estdo dispostos a agir face a organizacao. (cf.

Grunig e Repper, 1992 citados em Tenh e Yeomans, 2006)®

7 Grunig e Hunt (1984) abordam quatro modelos de base (Press Agentry; Public Information; Two-way
Asymmetrical e Two-way Symmetrical) para explicar como é a organizacéo se relaciona com os publicos
mas mais recentemente surgiu um novo modelo o Mixed, Motive Model of Public Relations, um modelo
bidirecional simétrico e assimétrico que visa a negociacgao entre a organizacdo e stakeholders.

8 Esta ideia é desenvolvida, de forma mais aprofundada, na teoria situacional de publicos onde encontramos
trés estados de desenvolvimento dos publicos: o Estado de Stakeholders, Estado de Publico e o Estado de

Assunto ou Polémica (cf. Grunig e Repper, 1992 citado em Theaker, 2001).
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Assumimos que a distingdo entre stakeholder e publicos passa pela sua consciéncia face
a um determinado problema ou assunto e que os publicos ndo podem ser encarados pelas

organizac6es como iguais (cf. Theaker, 2001).

E esperado das organizacbes que estas operem no Modelo Two-way Symmetrical,
estudando e investigando os publicos e posteriormente que fagcam a gestdo dos mesmaos,
através da atividade de RP que,como ja referimos procede a gestdo entre a comunicacgéo

e 0s seus publicos.

4.4.0 conceito de estratégia na atividade de Relagdes Publicas

Relativamente ao conceito de estratégia, este surgiu associado a atividade militar no
planeamento de operac6es de combate de guerras de grande escala (cf. Steyn, 2002), mas,
se inicialmente o conceito de estratégia estava apenas associado a esta atividade,

atualmente aplica-se a gestdo, as RP e a outras funcdes organizacionais (cf. Oliver, 2001).

O conceito de estratégia estd estreitamente ligado a atividade de RP pois quando,
explicamos o conceito de RP, assim como os papéis da atividade de RP, mencionamos
varias vezes a estratégia e funcdo estratégica. Existe uma organizacdo, um contexto e
publicos e a estratégia serve para adaptar a organizacdo a estes dois, abordados

anteriormente.

Foguemo-nos nos autores Thompson (1995), Bennet (1996) e Mintzberg para definir
estratégia a fim de compreender melhor o conceito. Thompson (1995) define estratégia
como um meio para atingir um determinado fim, meta e objetivos organizacionais. Bennet
(1996) também descreve a estratégia como a direcdo que a organizacdo escolhe seguir, a
fim de cumprir a sua missao organizacional. Por Gltimo, Mintzberg define o conceito
através de 5 P’s: Plano (Plan),a intencdo consciente de um curso de acdes; Padrao
(Pattern), conjunto intencional de ac¢des; Posicdo (Position), ajustamento entre o contexto
organizacional externo e interno; Perspetiva (Perspective), modo prdprio da organizacdo
ver o mundo, e, por altimo, Artimanha (Ploy), acdo especifica intencional, ou ndo, para

com o concorrente (cf. Oliver, 2001).

Chaffee (1985) identifica trés tipos de estratégia: a Estratégia Linear; a Estratégia

Adaptativa e a Estratégia Interpretativa (cf. Moss e Warnaby, 1997):
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= A Estratégia Linear concentra-se no planeamento de decisdes e agdes que
concretizem as metas organizacionais, assumindo que as organizagdes sao
estruturas hierarquicas que operam em ambientes estaveis;

= A Estratégia Adaptativa, por sua vez, tem em consideracdo as oportunidades e as
ameagas do contexto organizacional, alocando os recursos da organizagdo para
aproveitar as oportunidades e evitar as ameagas que possam surgir do contexto
organizacional. Esta Estratégia assume que o contexto organizacional € dindmico
e que existem tendéncias, eventos, varios concorrentes e stakeholders, estes que
implicam adaptacéo;

» Na Estratégia Interpretativa, a organizacdo funciona em cooperacdo com 0s
individuos, e sabe que a sua existéncia vai depender da sua capacidade para atrair
0 namero suficiente de individuos para cooperar de forma mutuamente benéfica.
O foco aqui sdo as relacbes e a comunicacdo. A estratégia interpretativa
corresponde a abordagem focada nos stakeholders e a uma gestao estratégica;

A Estratégia Linear mostra-se obsoleta, pela ndo consideracdo da alteracdo constante do
contexto, ja a Estratégia Adaptativa e Interpretativa mostram-se mais atuais e eficazes nas
organizagOes dos dias de hoje, pois tém em consideragdo o contexto, interpretando-o e

adaptando-se a ele (cf. Moss e Warnaby, 1997).

Na organizagdo podem ser identificados varios niveis de estratégia, sendo que Moss e
Warnaby (1997) afirmam que a atividade de RP tem um contributo fundamental em todos.

Os trés niveis de estratégia organizacionais sao (cf. Moss e Warnaby, 1997):

= Nivel Organizacional - onde se decidem aspetos que afetem a organizagdo como
um todo;

= Nivel de Negocio/Competitivo - onde se define como a organizacao deve ser
competitiva no mercado em que atua;

= Nivel Operacional de Estratégia - que diz respeito a forma como cada funcéo da

organizacdo pode contribuir para o sucesso da organizagdo enquanto um todo.

Nestes trés niveis estratégicos de uma organizacdao é fundamental a funcdo de RP: no
Nivel Organizacional, a atividade de RP elabora estratégias alinhadas com a missdo e
visdo da organizagdo que contribuam substancialmente para a obtencdo de metas
organizacionais; no Nivel de Negdcio/Competitivo, a atividade de RP pode ajudar as

organizacfes a conquistar vantagens competitivas através de programas que criem,
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aumentem ou defendam a reputacdo da organizacdo, neste nivel a atividade de RP pode
e deve monitorizar a envolvente para fazer aconselhamento estratégico a gestdo; por
ultimo, no Nivel Operacional, as RP colocam em pratica acdes de comunicacdo planeadas

anteriormente de forma estratégica (cf. Moss e Warnaby, 1997).

Concluimos que organizacao deve assumir uma estratégia adaptativa e interpretativa, para
com 0 Sseu contexto, e que a atividade de RP deve integrar todas as decisdes estratégicas

dentro da organizacdo, seja a nivel organizacional, de negdcio ou operacional.
5. As principais areas de intervencao de Relacdes Publicas

Os profissionais de RP intervém em vérias &reas dentro da organizacgéo. Para compreender
quais sao essas areas apresentamos a proposta de Theaker (2001), uma proposta recente
que explica as areas de intervencao associadas a profissdo de RP. No entanto, existem
outros autores que apresentam outras propostas com outras areas de intervencdo como é
0 caso de Lesley (1987), Tench e Yeomans (2006), White e Mazur (1995) ou Argenti
(1998), por exemplo.

De forma breve, a proposta de Theaker (2001) apresenta as seguintes areas de intervencao
da atividade de RP:
= Comunicac¢do Interna: é uma area de comunicacao com os colaboradores através
de, por exemplo, newsletters internas, intranet, e-mails, quadros de aviso, eventos
internos, ou caixas de sugestdes;
= Comunica¢do Corporativa: é uma area de comunicacdo da identidade da
organizacdo como um todo e ndo apenas associada a bens ou servicos, aqui alinha-
se a comunicacgdo com a identidade da organizagdo e comunica-se a organizacao
como um todo;
= Relacdo com os media: € uma area onde se realiza a comunicacao entre 0s
jornalistas (imprensa, TV e radio) e a organizacao, através de comunicados de
imprensa, follow up, ou eventos com 0os mesmos;
*  “Business to Business”: € uma area da comunica¢do com outras organizagoes,
fornecedores ou retalhistas;
= “Public Affairs”: € a comunicacdo com os formadores de opini&o, no sector em

gue a organizacao esta presente;
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» Responsabilidade Social Corporativa: é a area em que a atividade de RP
estabelece relagdo com a comunidade, com questdes relacionada com o0 ambiente
e com temas em que sociedade seja sensivel, no geral.

= RelagGes com os Investidores: é a area da comunicacdo financeira, onde se
estabelece relagbes especialmente com organizages financeiras;

= Comunicacdo Estratégica: é a area da comunicacdo com base na andlise da
situacdo, do problema e solucdo para novas metas organizacionais, como ja
falamos anteriormente a estratégica implica perceber qual € a melhor forma para
adaptar a organizacdo ao seu contexto e publicos;

= Gestdo de Assuntos: € a &rea que consiste na monitorizacdo politica, social,
econdmica e tecnoldgica do meio envolvente, para que estes assuntos nao se
possam tornar em situacdo de crise;

» Comunicacdo de Crises: é a area que se traduz na comunicacdo em situacoes de
crise. Aquando a organizacao atravessa uma crise deverd haver um responsavel
por clarificar a informacdo para o exterior sobre essa crise. Esta, no entanto,
devem ser evitadas e planeadas, as organizacfes devem ter um manual de crises
que as garanta prever como agir numa situacgao destas;

= Gestdo de eventos: por Ultimo, esta é a area da organizagdo de eventos complexos

e que impliguem planeamento e monitorizacédo (cf. Theaker, 2001).

Estas sdo a principais areas de intervencdo identificadas por Theaker (2001), no entanto,
como ja afirmamos, existem outros autores e outras descri¢es de areas de atuacao pelas
quais a atividade de RP pode ser responsavel.

Este trabalho ird incidir sobre uma destas areas de intervencdo da atividade de RP: a

Responsabilidade Social Corporativa.
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6. Responsabilidade Social Corporativa: Uma area de intervencao da atividade

de Relacdes Publicas

Como afirma Gruning e Hunt (1984), corresponde a atividade de RP a gestdo das matérias
de Responsabilidade Social Corporativa (RSC) °, seja em que organizagdo for (cf.
Gruning e Hunt, 1984).

Analisando a proposta do autor Theaker (2001), compreendemos que a Responsabilidade
Social Corporativa é considerada como uma das areas de intervencdo da atividade RP,

em grande parte, por duas razoes:

“A pratica da Responsabilidade Social Corporativa € geralmente considerada como uma
atividade de RP porque é onde a organizagdo se encontra com o publico fora dos papéis
habituais de produtores e consumidores. H&, no entanto, uma outra razdo fundamental, os
profissionais de RP tendem a atuar em beneficio da sociedade” (Gandy, 1992 citado em
Theaker 2001, p.115)

Heath (1992) afirma que a atividade de RP é dualistas na sociedade, beneficiando a

organizacao e a sociedade:

“Os profissionais de comunicagao tém uma voz importante no mercado de ideias, mas em
ultima instancia competem para a cooperacdo da organizagdo para com a sociedade. ”
(Heath, 1992 citado em Theaker 2001, p.115)

Quando afirmamos que a atividade de RP defende a sociedade isso ndo significa que
contribua para o insucesso da organizacdo, até pelo contrério, essas duas variantes sao
possiveis de exercer em simultaneo. A funcdo da RSC é essa mesmo, de promover o
equilibrio do interesse da organizacdo com o interesse da sociedade. A atividade de RP
adapta a organizacdo aos seus publicos, consegue defendé-los e, ao mesmo tempo,
concretizar 0s objetivos organizacionais, ndo existindo necessidade de tensdo entre a
estratégia de responsabilidade social para com os publicos e as exigéncias organizacionais
(cf. Theaker, 2001).

® Os manuais de Comunicacdo e Relagbes Plblicas abordam a temética da responsabilidade que as
organizagOes tém para com a sociedade de Corporate Social Responsabilty (CSR). No entanto, a maioria
dos gestores e literatura portuguesa e europeus da area designa esta tematica de Responsabilidade Social
Empresarial (RSE).
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Para Wilson (1994), a RSC é claramente uma das areas de intervencdo da atividade de
RP. O autor conclui que os gestores estdo, cada vez mais, a precisar do apoio dos
profissionais de RP para resolver os problemas entre a sociedade e a organizacao, através
da construcdo de relacionamentos mutuamente benéficos entre os puablicos e a
organizacdo. Segundo o autor, a atividade de RP é especialista na sociedade e em
compreender todos os stakeholders de uma organizacdo (cf. Wilson, 1994 citado em
Heath, 2001).

“Os profissionais de RP devem trabalhar para alcancar os objetivos da organizagéo,
aderindo a padrd@es profissionais, e defendendo justica, ética e comportamentos que sejam
responsaveis aos olhos da sociedade.” (Judd,1995 citado em Heath, 2001, p.401)

Wilcox e Cameron (2006), similarmente, referem a RSC como uma das areas de
intervencdo da atividade de RP, explicando que a RSC esta neste momento no topo das
prioridades dos gestores organizacionais e correspondentes equipas de RP (cf. Wilcox e
Cameron, 2006).

A RSC, associada a atividade de RP, é também explicada por Bergen Jack, vice-
presidente sénior de Comunicacgdo da Siemens. Segundo Bergen Jack, os profissionais de
RP sdo os olhos e os ouvidos da organizacdo, e a melhor forma de ser socialmente
responsavel é ter os olhos e os ouvidos colocados em todos os stakeholders, para saber o
que eles querem e o0 que precisam. Estas questdes devem ser, claramente, agregadas a
atividade de RP.

Clark (2000) igualmente concluiu que a RSC e a atividade de RP tém muito em comum,
uma vez que a RSC precisa de profissionais que comtemplem a capacidade de identificar
os stakeholders, tendo a responsabilidade de fortalecer relagdes entre eles e a organizacao,

através de uma comunicacéo eficaz (cf. Clark, 2000 citado em Moyer, 2011).

Grunig e Hunt (1984) afirmam que a RSC é um principio basico da atividade de RP, pois
para uma organizacdo ser responsavel com os seus publicos precisa da atividade de RP
(cf. Grunig e Hunt, 1984).

Segundo Cutlip, Center e Broom (2009), as organizagdes tém responsabilidades para com
a sociedade onde estdo inseridas, devendo apoiar ou beneficiar essa mesma sociedade, e,
por isso, cabe aos profissionais de RP a atividade de monitorizar a sociedade para
perceber o que esta espera da organizacdo, podendo, posteriormente, colocar em pratica

estratégias e acdes que estejam ao alcance da organizacdo e que correspondam as
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necessidades da sociedade (cf. Cutlip, Center e Broom, 2009). Segundo Cutlip, Center e
Broom (2009), as principais responsabilidades sociais de uma organizagdo passam pelas

seguintes premissas:

“Promover emprego estdvel com compromisso a nivel de contratacdo assim como a
promogdo de trabalhadores em todos os niveis; Operar de forma rentavel e
proporcionar retorno razodvel sobre o investimento aos seus acionistas; Estabelecer
e cumprir objetivos estratégicos que proporcionem o crescimento de longo prazo e a
competitividade; Cumprir, de forma voluntaria, os regulamentos do governo em
relacdo a salide, seguranca ou meio ambiente; Reservar parte do orcamento anual para
causas e propositos filantropicos; Manter a mesma linha operacional em todos 0s
paises em que a organizacdo atue; Participar ativamente nos processos de politicas
publicas que afetem a organizacéo e industria ou, até stakeholders que pertencam a

parte interessada da organizacdo”(Cutlip, Center e Broom, 1995, p.390)

Estes autores explicam que as principais responsabilidades sociais, quer a nivel externo
quer interno, sdo para ser cumpridas para com a sociedade. Assim, é funcdo do
profissional de RP garantir que tal feito é cumprido, monitorizando a envolvente e criando

estratégias compativeis com aquilo que a sociedade espera da organizacao.

Grunig e Hunt (1984) também explicam que a atividade de RP contribui para a
comunicacdo da RSC, quer a nivel interno ou externo. Segundo estes, no nivel interno a
atividade de RP ¢é importante para a RSC porque funciona como um alerta de tendéncias,
aconselhando a gestdo sobre quais as a¢cdes mais adequadas a colocar em pratica, para
além disso a atividade de RP transmite informacdo a todos os colaboradores das
responsabilidades sociais da organizacdo, para que todos entendam e possam participar
ativamente (cf. Anshen citado Grunig e Hunt, 1984). A nivel externo, a atividade de RP
deve elaborar e comunicar os projetos de caracter social. Deve posteriormente avalia-los,
criando os relatérios de RSC e comunicando-os ao exterior. (cf. Anshen, 1984 citado em
Grunig e Hunt, 1984).

Assumimos, neste trabalho, que as responsabilidades que as organizagdes tém para com

a sociedade dizem respeito a uma das areas de intervencéao das RP.
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CAPITULDO II- A Responsabilidade Social Corporativa

1. Definicao do conceito de Responsabilidade Social Corporativa

As responsabilidades sociais das organiza¢des sao definidas por varios autores, sendo
possivel afirmar que as defini¢des sdo consensuais relativamente & descricdo de RSC
como a integracdo voluntiria de preocupagdes sociais € ambientais por parte das
organizagdes nas suas operacdes € na sua interagdo com as partes interessadas (cf.

Comissao das Comunidades Europeias, 2001).

Segundo Hopkins (2007), a RSC ¢ a area que se preocupa com o relacionamento ético e
responsavel com os stakeholders, internos e externos, ao nivel das tematicas ambientais
e sociais. O autor afirma ainda que o objetivo final da RSC ¢é proporcionar “qualidade de

vida” tanto a organizacdo como aos stakdeholders (cf. Hopkins, 2007).

Rego (2006), referencia os autores Kok et a/ (2001), afirmando que a RSC ¢ a obrigacao
de usar os recursos da propria organizagdo de forma a beneficiar a sociedade, ndo podendo

a organizacao ignorar esta situacao:

“A RSE é a obrigacdo da empresa usar 0s seus recursos de um modo que beneficie a
sociedade, através da participacdo empenhada como membro dessa mesma sociedade,

tomando em conta a sociedade no seu todo, e melhorando o bem-estar da mesma
independentemente dos ganhos diretos que dai podem advir para a empresa” (Kok et al,

2001 citado em Rego et al, 2006, p. 205).

Vau (2005) define a RSC como o desenvolvimento de atividades, por parte das
organizagOes, com repercussdes positivas na sociedade, que traduzem um compromisso

para com a mesma. Segundo o autor, a RSC deverd manifestar-se em acdes que

10 Assumimos, neste trabalho, que a responsabilidade social enquadra-se em qualquer tipo de organizagio
e ndo especificamente a organizacBes empresariais, portanto utilizaremos o termo Responsabilidade Social
Corporativa (RSC). No entanto, no decorrer da analise da literatura sobre o tema, encontramos autores que
referenciam as responsabilidades que as organizaces tém com a sociedade de Responsabilidade Social
Empresarial (RSE), outros de Responsabilidade Social Corporativa (RSC). Todos serdo validos e
considerados neste trabalho, uma vez que pretendemos explorar o tema da melhor forma possivel e uma
vez que, em Ultima analise, todos se referem as responsabilidades que as organizacdes tém com a sociedade,

embora sejam mais focados em organiza¢fes empresariais, que outros.
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beneficiem a sociedade em geral, ou que beneficiem os stakeholders e a comunidade em
que a organizacéo se insere (cf. Vau, 2005).

Basu e Palazzo (2008) definem a RSC como o processo pelo qual os gestores dentro de
uma organizagdo pensam e discutem as relagdes com os stakeholders, bem como o seu
papel em relagdo ao “ fazer o bem na sociedade”. Segundo estes autores € 0 compromisso
continuo por parte das organizacdes de se comportarem eticamente contribuindo para o
desenvolvimento economico, ndo esquecendo as questdes da sociedade (cf. Basu e
Palazzo, 2008 citado em Moyer, 2011).

Leal et al, em 2011, por sua vez, apresentam a seguinte definicao:

“A RSE define-se pela relagdo ética e transparente da empresa com todos os publicos com
0s quais se relaciona e pelo estabelecimento de metas empresariais que impulsionem o
desenvolvimento sustentavel da sociedade, preservando recursos ambientais e culturais
para geragOes futuras, respeitando a diversidade e promovendo a reducdo das
desigualdades sociais” (Leal et al, 2011, p.32).

Esta Gltima, foca-se numa gestao da organizacao que se preocupe com os seus publicos e

que ndo comprometa as geragdes futuras, quer a nivel ambiental quer cultural.

Embora existam diferentes definicbes de RSC, todas elas apontam para a
responsabilidade da organizagéo agir em conformidade com os interesses do contexto em
que esta inserida. Esta preocupacao resume-se a trés dimensdes:

1) Preocupacdo com o ambiente;
2) Preocupacdo com as pessoas e com o estado social;
3) PreocupacGes econdémicas.

Introduzimos assim as trés dimensdes da RSC que Bio Rumo (2005) classifica como trés
fatores fundamentais a ter em consideracdo na gestdo de organizagdes: 0 planeta e as
preocupacOes ambientais; as pessoas e as preocupacdes sociais; e a rentabilidade e as

preocupacdes econdémicas (cf. Bio Rumo, 2005).

Esta tridimensionalidade também é conhecida pela expressdo anglo-saxonica “Triple
Bottom Line”, referindo-se sempre a trés dimensdes interligadas (dimensédo ambiental,
social e econdmica) que fortalecem e contribuem para o equilibrio de responsabilidades
e interesses entre as organizacdes, o individuo, a natureza e a sociedade. Assim havera

crescimento econdmico com coeséo social e protecdo ambiental (cf. Bio Rumo, 2005).
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Explorando melhor estas trés dimensdes compreendemos que a dimensdo ambiental esta
associada aos impactos que a atividade organizacional tem no ambiente fisico, sendo da
responsabilidade da organizacdo minimizar e compensar 0s impactos negativos assim
como maximizar os positivos. Relativamente a dimenséo economica, esta diz respeito as
condicBes econdmicas e financeiras onde a organizacdo pode ser relevante, como com 0s
fornecedores ou parceiros. Por Gltimo, a dimens&o social visa as implicagdes no sistema
social onde a organizacao atua, devendo a organizacdo usar o seu poder na resolucao de

problemas sociais quer estes sejam externos ou internos a mesma (cf. Bio Rumo, 2005).

A RSC contribui assim para um desenvolvimento sustentavel uma vez que da um
contributo atual e positivo a nivel econémico, social e ambiental sem comprometer 0s

recursos do futuro (cf. Leal et al, 2011).

Apbs a analise das definicdes de RSC, fornecidas por diferentes autores, assumimos a
RSC como a integracdo voluntaria, ou até obrigatéria como defendem Kok et al (2001),
de preocupacdes sociais, ambientais e economicas, por parte das organizacGes, nas suas
acoOes e interacGes com os stakeholders. Isto significa que as organizac¢des ndo séo apenas
mecanismos econdémicos, pois tém preocupacdes sociais e ambientais. As preocupacdes
sociais podem estar relacionadas com a educacdo da sociedade e as preocupacdes
ambientais podem estar relacionadas com o meio ambiente como as altera¢6es climaticas
ou poluicdo por exemplo. Esta integracdo das preocupagdes por parte das organizagdes
ird trazer consequéncias positivas tanto para a organizagcao como para a sociedade ao nivel

ambiental, social e econdmico.

29



Mestrado em Gestéo Estratégica das Relagbes Plblicas - Dissertacdo
Os Projetos de Literacia Financeira como pratica de Responsabilidade Social Corporativa

2. A Responsabilidade Social Corporativa Interna e Externa

Para além das trés dimensdes da RSC referidas anteriormente, podem ainda, ser

identificados dois dominios de RSC: nivel interno e nivel externo.

No nivel interno, a RSC foca-se nos seus colaboradores e respetiva salde e bem-estar,
nos aspetos ambientais e nos recursos naturais explorados no decorrer do processo de

producdo (cf. Bio Rumo, 2005).

Segundo a Comissao das Comunidades Europeias, no nivel interno da RSC trabalham-se
aspetos que possibilitem a mudanca e a conciliacdo do desenvolvimento social com
competitividade reforgada. Trabalham-se, ainda, condigdes favordveis aos recursos
humanos como préticas de recrutamento responsaveis, formagdes ou promocdo da

protecdo da satde (Cf. Comissdo das Comunidades Europeias, 2001).

A questdo torna-se mais complexa quando falamos no nivel externo, podendo envolver
todo o contexto onde a organizacao esta inserida (cf. Bio Rumo, 2005). Neste nivel a RSC
visa um maior envolvimento com o ambiente, com as comunidades locais, com o0s
parceiros, com os fornecedores, com os consumidores, existindo sensibilizagdo para as
questdes de ética e transparéncia na relacdo com o exterior. Assim sendo, a organizagao
como que se responsabiliza por um desenvolvimento social equilibrado (cf. Simoes et al,

2004).

O que se pretende por parte das organizacfes ¢ uma RSC integrada, onde as questdes
externas e internas séo consideradas, sendo que a RSC tem de, em primeiro lugar, ser
realizada internamente e, sO depois, se expandir para o exterior (Cf. Comissdo das

Comunidades Europeias, 2001).

Esta premissa que a RSC devera ser em primeiro lugar realizada internamente e s6 depois
exteriorizada para a sociedade é explicada, também, por Peach (1987), que propde trés
niveis de contexto em que a organizacdo tem impacto: nivel basico, nivel organizacional
e o nivel social. Segundo este autor, as organizagdes, em primeiro lugar, tém de satisfazer
as necessidades basicas. Depois das necessidades do nivel basico terem resposta, passa-
se a satisfacdo das necessidades organizacionais e, sO por ultimo se da resposta as
necessidades da sociedade. No nivel basico o autor refere-se as responsabilidades da
organizagdo para com os seus colaboradores e responsabilidades legislativas, como o

pagamento de impostos. No nivel organizacional o autor refere que a organizagdo deve
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minimizar os efeitos negativos que possa ter provenientes da sua atividade. No dltimo
nivel, o autor refere os aspetos sociais que dizem respeito a resolucdo de problemas que

possam surgir na sociedade (cf. Peach, 1987 citado em Tench e Yeomans, 2006).

Assume-se neste trabalho que a RSC tem impacto no contexto externo e interno e que, na
Otica de Peach (1987) a RSC atua, de forma responsavel, com os contextos interno e
externo, sendo que em primeiro lugar devera cumprir aspetos relacionados com a lei, em
segundo lugar cobrir problemas que possam ser causados pela a¢do da organizacéo, e por

ultimo devera preocupar-se com os problemas da sociedade.
3. Aimportancia e os beneficios da Responsabilidade Social Corporativa

A sociedade exige cada vez mais das organiza¢des, nomeadamente um maior nimero de
bens e servicos capazes de satisfazer as suas necessidades, que beneficiem o ambiente e
a sociedade, em geral. A sociedade precisa de organiza¢Ges que ndo comprometam o
futuro das novas geragOes. Desta forma, as organizaces, nomeadamente as empresariais
devem criar valor ndo sé para o acionista e proprietario mas também para a sociedade em
geral colocando em pratica estratégias, politicas e medidas de RSC que respeitem o

ambiente e a sociedade (cf. Bio Rumo, 2005).

Diversos autores e entidades afirmaram que a RSC consegue ser benéfica e importante
para a sociedade mas também o é para as proprias organizacdes que a praticam.
Relativamente aos beneficios para as organizagdes, sdo varios os autores que focam a

melhoria da Imagem e Reputacdo organizacional mas existem, ainda, outros fatores.

Para Simdes et al (2004) a RSC € importante porque para além de beneficiar a sociedade
ainda traz vantagens para a organizagdo, pois: promove a inovacao organizacional ao
estimular a criatividade, inovacdo e valor humano; melhora a Imagem e Reputagéo;
permite a diferenciacdo face a outras organiza¢es, no mesmo sector, que ndo tenham
medidas de RSC, aumentado assim a notoriedade e visibilidade; e por Gltimo, promove a
performance e solidez economia e financeira porque os lucros referidos anteriormente

tambem séo lucros economicos indiretos (cf. Simdes et al, 2004).

A Bio Rumo (2005) explica que a RSC é importante para as organizagdes por Varios
motivos: permite antecipar os problemas e riscos que possam decorrer das suas atividades
e que causem problemas na Imagem e sobrevivéncia da mesma; quando focada no

ambiente, reduz custos decorrentes da atividade da organizacdo como a redugdo do
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consumo de recursos naturais; aumenta o indice de inovagéo através do aproveitamento
de oportunidades e estimulo de criatividade; posiciona a organizacdo como preocupada
com os publicos, melhorando a Imagem da organizacéo e, por ultimo, de forma indireta,

melhora a performance financeira (cf. Bio Rumo, 2005)

Rego (2006) também fala na importancia da RSC para as organizagdes de hoje porque 0s
desempenhos econémicos, socias e ambientais tendem a reforcar-se e porgque 0s estudos
da area sugerem que organizacdes, nomeadamente as empresariais, socialmente

responsaveis obtém resultados econémicos e financeiros mais elevados (cf. Rego, 2006).

O diretor da Johnson & Johnson também deixa bem claro que a RSC é importante para a
sociedade mas também para a propria organizagdo. Segundo o autor, as organizagdes com
uma forte Reputacéo ética e de RSC cresceram uma taxa de 11,3% entre os anos de 1959
e 1990. Desta forma, e mais uma vez, 0s argumentos e provas vao surgindo para apoiar a
importancia da RSC nas organizacdes, nomeadamente no seu desempenho financeiro (cf.

James Burke citado em Tench e Yeomans, 2006).

Lewis, Sagar e Single (2003) também focam a vantagem a nivel da Imagem e Reputacao

associada a RSC:

“A RSC contribui para uma Imagem organizacional positiva; para uma boa Reputacéo,
para o refor¢o das relagdes entre a organizacdo e a sociedade e para a facilidade de
recrutamento pela organizacdo” (Lewis, 2003, Sagar e Single, 2004 citadoe em Tench e
Yeomans, 2006,p.101).

Moyer (2011) afirma que a RSC é importante para 0 sucesso de uma organizacao
essencialmente por duas razbes: porque melhora a sua reputacdo, traz beneficios
econdmicos e fornece credibilidade a organizacdo, o que pode ser favoravel,

nomeadamente em contextos de crise.

Dito isto, podemos afirmar que a RSC nédo deve ser vista como um mero adorno das

organizagdes, mas antes como uma prioridade:

“Uma empresa que ndo implemente os principios de RSE, dificilmente conseguira estar
na linha da frente, seja em termos de rentabilidade financeira, seja em termos de Imagem
Institucional, uma vez que este conceito € um processo através do qual as empresas gerem
0s seus relacionamentos com todos os interessados. Tendo influéncia sobre o
funcionamento das mesmas, a motivacao para a implementacdo da RSC deve constar nas

suas prioridades” (Bio Rumo citado em Dinis, 2005,p.250)
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A tendéncia é para que seja cada vez maior o numero de organizacfes a operar politicas
de RSC, sejam elas puablicas ou privadas, nacionais ou multinacionais, pois 0 sucesso

organizacional é visto como uma consequéncia da RSC.

“A RSE j& ndo é vista, por grande parte das empresas, COmo um custo ou como uma
preocupacdo extra sem qualquer sentido pratico, mas sim como um caminho para o
sucesso a longo prazo e, na realidade atual, até mesmo para a sua propria sobrevivéncia”
(Bio Rumo, 2005, p.24).

“Embora, até a data, tenha sido promovida principalmente por um conjunto de grandes
empresas ou multinacionais, a RSE é pertinente para todo o tipo de empresas em todos o0s
sectores de atividade, desde as PME as Multinacionais” (Comissdo das Comunidades
Europeias, 2001, p.7)

“O conceito de RSE é promovido sobretudo pelas grandes empresas, embora as praticas
socialmente responsaveis existam em todos os tipos de empresas, publicas e privadas,

incluindo PME e cooperativas” (Comissao das Comunidades Europeias, 2001, p.3)

Desta forma, a RSC é um investimento e ndo um encargo para as organizacoes,
nomeadamente as empresariais (cf. Comissdo das Comunidades Europeias, 2001),
devendo por isso ser integrante das politicas organizacionais.
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4. A Historia e Evolucao do conceito da Responsabilidade Social Corporativa

Como ja afirmamos anteriormente, a RSC nédo € uma moda que as organizagdes decidiram
adotar de um momento para o outro, € um conceito estratégico que tem vindo a evoluir

no tempo (cf. Rego, 2006).

Esta tematica afirmou-se em 1950, posteriormente, em 1960, surgiram as primeiras
definicbes e, em 1970, o termo adquiriu maior projecdo, aparecendo posteriormente
quatro abordagens relativas ao tema.

Em 1990 desenvolveram-se mais trabalhos associados a RSC e, de 2000 a 2005,
proliferaram as organizagdes nacionais e internacionais a adotar medidas de RSC.
Atualmente, sdo raras as organizagdes que nao assumam, nas suas estratégias, politicas e
medidas de RSC, nomeadamente no contexto onde vivemos em que observamos
problemas sociais, ambientais e econdmicos a crescer a uma velocidade galopante (cf.
Rego, 2006).

Iremos, de seguida, analisar as principais abordagens que se foram destacando e
evoluindo desde 1970 até a atualidade relativamente a RSC que séo distinguidas por Rego
(2006).

4.1. As principais abordagens da Responsabilidade Social Corporativa
Como principais Teorias da RSC encontramos quatro grupos, abordados por Rego (2006):
a) Criacdo de lucro para o acionista;
b) Moral minima;
¢) “Missao moral das organizagdes”;
d) Teoria dos stakeholders.
a) Criacdo de lucro para o acionista

Esta teoria foi a primeira a existir, em 1970, considerando que a organizagéo tem apenas

a funcdo de gerar lucro para o acionista.

Para os tedricos que a desenvolveram é impensavel que se use o dinheiro dos acionistas

para outras agdes que néo signifiquem gerar lucro em relacéo direta (cf. Rego, 2006).
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Friedman (1970), um dos defensores desta teoria, afirma que apenas as pessoas tém
responsabilidades e ndo as organizagdes. As organizacOes apenas tém de criar lucro para
0s acionistas e proprietarios e s6 se devem realizar acfes que permitam a obtencédo de
lucro financeiro, de forma direta, para o acionista. (cf. Friedman, 1970 citado em Rego,
2006). Esta teoria acabou por ser muito criticada porque existem ac¢Oes da organizagao
que podem levar a obtencdo de lucro financeiro, embora de forma indireta, e porque a
defesa dos colaboradores, ambiente ou clientes nunca sera contraria a obtencéo de lucro

financeiro organizacional (cf. Rego, 2006).
b) Moral minima

Surge mais tarde a teoria da moral minima associada a RSC. Nesta teoria encontramos
autores como Simon, Powers ¢ Gunnemann (1972) que afirmam que a responsabilidade
das organizagdes para com a sociedade ¢ respeitar uma “moral minima” (cf. Simon,

Powers e Gunnemann, 1972 citado em Rego, 2006):

“A tese da moral minima argumenta que todos os individuos e as institui¢des sociais
devem aderir a certos padr6es morais que sdo considerados minimos. Dai decorre que, se
uma empresa prossegue o lucro violando essa moral minima, entdo a sua atuacdo pode
ser considerada irresponsavel” (Simon, Powers e Gunnemann 1972, citado em Rego,
2006, p.103).”

Esta teoria defende que a organizacdo tem de obter lucro desde que isso ndo cause danos
na sociedade, cumprindo apenas uma moral minima, exigivel pela sociedade (cf. Rego,
2006).

c) Missdo moral das organizac6es

Mais tarde surge a ideia de que as organizacdes tém uma missdo moral na sociedade. O
terceiro grupo de teorias relativas a responsabilidade social designa-se como “missao
moral das organizagdes”. Este grupo de teorias considera que as organizacdes com
politicas e acdes de RSC ndo devem apenas atuar no sentido de evitar e prevenir danos

mas, devem também, fazer algo mais pela sociedade.

Defende-se nesta teoria que é necessario que as empresas com as suas politicas e acoes
de RSC, facam “0 bem” a sociedade em que estdo inseridas. A organizacdo nao pode,
simplesmente, fornecer um produto ou servi¢o, tem também, e em simultaneo, que

desenvolver um plano coerente de responsabilidade social integrado na sua visdo
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estratégica e ldentidade (cf. Mulligan, 1993 citado em Rego, 2006). Aqui comeca a surgir,
também, a ideia de coeréncia entre a RSC e a Identidade organizacional.

“As empresas maximizam os lucros ao mesmo tempo que maximizam a satisfa¢do das
preferéncias humanas. O lucro ndo mede apenas 0 sucesso econémico, mas também o

sucesso da empresa na geragao da satisfagdo humana” (Mulligan,1993 citado em Rego
2006, p.107)

De acordo com esta teoria, a missdo moral é tdo importante como a missao de gerar lucro
dentro da organizacdo. Para a organizagdo ser bem-sucedida precisa de estar nos dois
campos: 0 da maximizacdo de lucro e o da maximizagéo da preocupacdo com a sociedade
(cf. Rego, 2006).

d) Teoria dos Stakeholders 11

Relativamente a teoria dos stakeholders, esta é a Ultima teoria na evolucédo histérica da
RSC. E a mais recente e a que se aplica atualmente & maioria de organizacdes que operam
RSC. Esta teoria defende que as organizacfes deverdo ter em atencdo todos 0s seus
stakeholders, sejam eles colaboradores, comunidade local, clientes, potenciais clientes,
parceiros ou fornecedores, afirmando que a organizacdo deverd agir em conformidade
com os interesses destes e ndo apenas em funcdo de um dnico grupo de stakeholders como
0s acionistas, acao esta antagonica a ideia defendida na primeira teoria. Assim, € de voltar

a sublinhar a importancia dos stakeholders (cf. Rego, 2006):

“Com a sua agdo podem beneficiar ou prejudicar a empresa, t€m poder suficiente para
afetar a empresa, pelo que 0s seus interesses devem ser contemplados nas decisdes de
gestdo. Ha direitos e reivindicacOes legitimas dessas partes interessadas a que a empresa
deve responder.” (Rego, 2006, p.113)

Goodpaster (1991) citado em Rego (2006) também afirma que a preocupacdo com 0s
interesses dos stakeholders por parte da organizacao é benéfica para a organizacdo. Desta
forma, devera haver um equilibrio entre os vérios stakeholders para com a organizacao
(cf. Goodpaster, 1991 citado em Rego, 2006).

1 Como ja foi explicado anteriormente, por stakeholder entende-se partes interessadas em uma

organizacdo, sendo que cada organizacdo tem stakeholders especificos.
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5.A Responsabilidade Social Corporativa e os Stakeholders

Ao analisarmos a evolucdo das teorias correspondentes a RSC percebemos que o grupo
de teorias praticado nas organizacdes atuais foca a sua atencdo nos seus stakeholders.
Neste sentido, para que as organizacfes possam operar uma politica de RSC direcionada
para os stakeholders € preciso compreende-los. Assim, Tench e Yeomans (2006)
apresentam oito questdes que devem ser respondidas pela organizacéo para permitir um

melhor conhecimento dos seus stakeholders:

“ Como é que a organizacdo € financiada? Por acionistas privados, se por empréstimos
ou com propriedade privada e prépria?; Quais sdo os consumidores dos produtos ou
servigos? Quem sdo os distribuidores e os operadores?; Quais sdo as condi¢Ges dos
empregados e qual o seu estado e a estrutura hierarquica? ; Quais as relacdes que existem
com as comunidades local, regional, nacional e internacional?; Existem agdes
governamentais, ambientais ou legislativas que tenham impacto na empresa?; Quais sao
as influéncias competitivas na empresa, como por exemplo mercados, agentes,
distribuidores? Quiais as influéncias dos credores, concorrentes e suportes financeiros? e
Quais os problemas ou riscos potenciais que podem ser afetados por grupos de pressao

locais, nacionais ou internacionais?” (Tench e Yeomans, 2006, p. 102)

A RSC pode, a partir de uma perspetiva de stakeholders, colocar a organizacdo mais
préxima dos mesmos e melhorar a comunicacdo de forma bidirecional, promovendo a
compreenséo e satisfacio por ambas as partes. E assim importante que a organizagio
responda a estas questdes, analisando-as bem. Depois dos stakeholders estarem
identificados e analisados € necessario definir as responsabilidades que a organizacdo tem
com cada grupo de stakeholders e em seguida desenvolver estratégias de RSC para cada

grupo (cf. Tench e Yeomans, 2006).

Theaker (2001) e Heath (2001), nas suas obras, citam autores e instituigdes que defendem

a RSC focada nos stakeholders.

“ARSC s6 pode ter substancia real se envolver todos os stakeholders de uma organizagio,
se for reforgada pelo direito das sociedades relativo a governacéo, se for recompensada
nos mercados financeiros, se a sua definicdo se relacionar com os objetivos de
sustentabilidade social e ecoldgica, se a sua execugdo for avaliada e auditada, se for de
conhecimento publico, e se 0s mecanismos de RSC que estdo em vigor forem integrados
em toda a organizagdo horizontalmente e verticalmente.” (Amnesty Internacional's Peter

Frankental citado em Theaker, 2001, p.91)
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“As organizagdes funcionam melhor quando fundem os seus interesses comerciais com
0s interesses dos seus stakeholders — clientes, colaboradores, fornecedores, vizinhos,
investidores ou outros grupos afetados” (Makower, 1994 citado em Heath 2001, p.390)

“Responsabilidade Social ¢ o desenvolvimento do processo de avaliagdo dos
stakeholders, das suas requisi¢des ecoldgicas e da implementacdes de programas para
gerir as questdes sociais” (Thomas e Simerly, 1994 citado em Heath, 2001, p.392).

Neste sentido, frisamos mais uma vez a ideia de que as organizagfes devem monitorizar,
com frequéncia, os seus stakeholders, aos valores e questdes sociais pois 0 sucesso de

uma organizacao depende muito da relacdo que esta tem com os stakeholders.
6. Demonstracdo de Resultados em Responsabilidade Social Corporativa

L’Etang (1996) afirma que subsiste, nas organiza¢des, uma auséncia de avaliacdo dos
programas de RSC, o que, por sua vez, ndo permite a visibilidade do contributo da RSC
tanto para a sociedade como para a organizagdo. A RSC precisa demonstrar o custo-
beneficio do ponto de vista da organizacao, dos stakeholders e da sociedade em geral (cf.
L’Etang, 1996 citado em Theaker, 2001).

Uma das formas de demonstrar resultados em RSC serdo os Relatérios de RSC.
6.1.Relatorios de Responsabilidade Social Corporativa e Sustentabilidade

Os relatérios de RSC, também conhecidos como relatorios de Sustentabilidade,
demonstram que uma organizacao ndo esta apenas focada nos resultados financeiros, mas
também no desenvolvimento da sociedade. Estes relatérios fazem um balanco entre os

objetivos econdmicos e sociais da organizacao (cf. Leal et al, 2011).

A primeira organizacdo a publicar um relatério de RSC e Sustentabilidade foi a Ben &
Jerry’s, em 1989. Em Portugal comecaram a surgir os primeiros relatérios de RSC e
Sustentabilidade apenas h& dez anos. Desde essa altura as organizages comegaram a
perceber que apenas os relatdrios financeiros ndo eram suficientes para demonstrar todo

0 comportamento da organizacdo (cf. Leal et al, 2011).

Segundo Rego (2006) os investidores, acionistas, consumidores, colaboradores e a
sociedade demonstram cada vez mais interesse em aceder a informacéo que lhes permita
formar uma viséo global do comportamento da organizagéo e nao, apenas, o desempenho
financeiro visivel no relatorio de contas. Os varios stakeholders tém, agora, interesse

sobre as responsabilidades sociais, economicas e ambientais da organizacao, querendo ter

38



Mestrado em Gestéo Estratégica das Relagbes Plblicas - Dissertacdo
Os Projetos de Literacia Financeira como pratica de Responsabilidade Social Corporativa

acesso a relatorios onde conste toda essa informacao, e através dos quais possam perceber
a organizacao no seu todo e nédo apenas na face financeira. (cf. Rego, 2006).

Segundo Rego (2006) os relatérios de RSC e Sustentabilidade devem demonstrar o
comportamento social e ambiental da organizacdo a nivel interno e externo (cf. Rego,

2006). Vemos aqui, mais uma vez, a importancia da integracdo da RSC interna a externa.

Rego (2006) refere os onze principios, aceites internacionalmente, que servem como
padrdo, para elaborar um relatorio de RSC e sustentabilidade: transparéncia, incluséo,
auditabilidade, abrangéncia, relevancia, contexto de sustentabilidade, exatidao,

neutralidade, comparabilidade, clareza e periodicidade (cf. Rego, 2006).

E provavel que a tendéncia para a elaboragio de relatérios de RSC esteja a aumentar,
assim como a avaliacdo destas politicas, mas isso implicara, também, um esforco por
parte de profissionais com competéncias de estratégia e comunicacdo, como 0s
profissionais de RP. Assume-se assim que tem havido um aumento da elaboracdo de
relatérios de RSC e sustentabilidade, embora estes devam cumprir alguns principios e

regras gerais, aceites internacionalmente.
7. A Responsabilidade Social Corporativa em Portugal

Voltando atras no tempo, Portugal entrou em contacto com esta tematica na década de 60
mas, s6 em 2005, foi realizado o 1°Forum Portugués de Responsabilidade Social nas
OrganizacBes. Atualmente existe, em Portugal um grande nimero de organizacdes que

trabalham com a componente de RSC (cf. Rego, 2006).

Segundo o estudo da agéncia “Sair da Casca”'? (2010-2012), as principais causas que
movem a RSC em Portugal sdo a educacao, a cultura e ambiente. Sendo que as questdes
com o ambiente sdo as mais promovidas pelas organizacdes portuguesas (cf. Sair da
Casca, 2010-2012)

Existem organizacdes, associacOes e projetos em Portugal, ligados a RSC, que incentivam
as praticas de RSC em Portugal, como por exemplo: BCSD Portugal (Conselho
Empresarial para o Desenvolvimento Sustentavel); GRACE (Grupo de reflexdo e apoio
a cidadania empresarial); RSC Portugal (Associagdo Portuguesa para a Responsabilidade
Social das Empresas); ou a APEE (Associacao Portuguesa de Etica Empresarial).

12 Agéncia de comunicagdo que se foca apenas em Responsabilidade Social Empresarial
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A BCSD Portugal trabalha no sentido de incentivar as organizagcbes a serem eco-
eficientes, inovadoras e responsaveis socialmente. A GRACE fomenta a participacao das
organizag6es nas comunidades em que se inserem, conciliando os objetivos privados com
aresponsabilidade social. A RSC Portugal pretende dar mais visibilidade as organizacoes,
nomeadamente as empresas com préaticas socialmente responsaveis através de realizagdo
de conferéncias por exemplo. Por dltimo, mencionamos também a APEE que pretende
garantir que as organizacdes e empresas praticam a sustentabilidade humana, ambiental

e econémica.

Relativamente a prémios, reconhecimentos e concursos em Portugal, ao nivel da RSC,
podemos encontrar: “Ser PME responsavel”; “Cidadania das empresas e das
organizagbes”; “Prémios para relatérios ambientais e de sustentabilidade”; “Empresa
mais familiarmente responsavel”; “Concurso nacional de boas praticas locais para o
desenvolvimento sustentavel”; “Marketing sustentdvel e com consciéncia”;
Responsabilidade social das empresas portuguesas — 25 casos de referéncia; “Grande
Prémio APCE 2014 - Exceléncia em Comunicacdo” (cf. Rego, 2006). Estes prémios
distinguem as melhores organizaces em cada categoria. Uma organizacdo que obtenha

um destes titulos ter4 como consequéncia uma melhor reputagdo organizacional.
8. Normas e certificacGes de Responsabilidade Social Corporativa em Portugal

Existem normas e certificacbes, implementadas a nivel global e pelas organizacdes
portuguesas, que permitem avaliar o desempenho das organizac6es. Se o desempenho das
organizacdes, quanto a RSC, corresponder aos critérios especificados nas normas abaixo
apresentadas, as mesmas podem tornar-se organizacdes certificadas, ou com acoes

certificadas.

“As certificagdes permitem avaliar em que grau as empresas fazem realmente 0 que dizem
fazer. Existem, neste sentido, varias normas que visam a certificacdo, embora a norma
SAB8000 seja a mais conhecida.” (Rego, 2006, p.212)

Estas ndo se focam, apenas, em territorio nacional mas sim a nivel internacional, pois

todas as organizac@es, de todos os paises, as podem adotar.
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Normas e Certificagdes a Nivel Internacional

Nome

SA 8000

NP 4469

Descricéo

Foi das primeiras normas auditaveis de certificagdo social, no mundo, para as
organizacdes, em todos os sectores. Tem como base as Convengdes da
Organizacdo

Internacional do Trabalho (OIT), a Declaragao Universal dos Direitos do
Homem, a Conveng¢do das Nagdes Unidas sobre os Direitos da Crianga e a
Convengdo das Nacdes Unidas para eliminar todas as formas de

discrimina¢ao contra as Mulheres.

Mede o desempenho social organizacional, sendo bastante direcionada para
os direitos humanos basicos dos colaboradores das organiza¢des. Neste
sentido, preocupa-se com as seguintes questdes: eliminacdo do trabalho
forgado, fim da discriminag@o no trabalho, proibi¢do de praticas disciplinares
como punigdes mentais ou corporais, cumprimento dos horarios de trabalho
justo, preocupagdo com a remuneracgdo justa, e respeito pelos direitos dos

sindicatos.

Resumidamente, esta norma “aumenta a capacidade competitiva de qualquer
organizacdo que, voluntariamente, garanta a componente ética do seu
processo e ciclo produtivos, tendo em consideracao a adequagao a legislagao
nacional e ao cumprimento dos seus requisitos em varios itens: trabalho
infantil; trabalho forcado; seguranca e saude; liberdade de associacdo e

direito a negociagao coletiva; discriminagdo e praticas disciplinares”.

Norma que especifica 0s requisitos para um sistema de gestdo da
responsabilidade social que permita a organizacdo desenvolver e
implementar uma politica e objetivos, tendo em consideracdo os pontos de
vista das partes interessadas e a informacéo sobre aspetos da responsabilidade

social.

Atribuida a organizaces que desenvolvam acGes tendo em consideracdo as

necessidades dos stakeholders.
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AA 1000
Responsability
Assurance
Standard

ISO 14000

ISO 26000

Criada em 1999 pelo Institute of Social and Ethical Accountability. E um
padrdo que ajuda cada organizagdo a orientar-se para a aprendizagem
continua em matéria de compromisso com os stakeholders. Foi desenvolvida
para assegurar a credibilidade e a qualidade do desempenho sustentavel e da

elaboracao de relatérios de sustentabilidade.

Pretende o compromisso com a inclusdo baseado em trés principios:
Relevancia, Inclusdo e Responsabilidade. O principio da inclusdo pressupe
gue uma organizacdo seja responsavel por aqueles a quem causa impacto,
permitindo que estes saibam dos problemas e possam contribuir para a sua
resolugdo. O principio da relevancia implica que a organizagdo perceba o que
€ mais relevante para as partes interessadas. Por Gltimo o principio da
responsabilidade obriga a que uma organizagdo dé respostas aos assuntos
suscitados pelas partes interessadas e que afetem o seu desempenho, sendo
este principio inserido no ambito das acdes praticadas pelas organizacdes

para com a sua envolvente.

Segundo a descricdo da norma, qualquer referéncia a utilizacdo destes

principios sera alvo de reconhecimento.

E das normas mais conhecidas a nivel de certificacdo organizacional
ambiental. Foca-se na gestdo ambiental e pretende ajudar as organizac@es a
alcangar bons desempenhos nesse dominio. Esta norma tem como objetivo
minimizar os efeitos ambientais causados por atividades de producédo
organizacional assim como visa alcancar melhorias no desempenho
ambiental de uma forma geral.

“Requer que as empresas criem um sistema de gestdo ambiental que avalie
constantemente e reduza o dano provocado, potencialmente ao meio
ambiente”. (Rego, 2006:219)”

Esta norma ajuda a organizacdes a compreender o que € a Responsabilidade
Social. E a primeira norma internacional de RSC e é considerada a mais
completa no mundo. E classificada como a soma das diretrizes que as
organizagdes devem integrar na sua performance e inclui sete areas de

intervencdo: gestdo organizacional; direitos humanos; relagdes laborais;

42



Mestrado em Gestéo Estratégica das Relagbes Plblicas - Dissertacdo
Os Projetos de Literacia Financeira como pratica de Responsabilidade Social Corporativa

ambiente; ética nos negdcios; protecdo dos consumidores e participacdo e
desenvolvimento da comunidade.

Tabela 1. Normas e Certificacdes da RSC praticadas a nivel nacional e Internacional

Adaptado de Rego (cf. Rego, 2006), APCER (www.apcer.pt/) e Social Accountability Internacional

(www.sa-intl.org)

Em forma de sintese, assumimos a RSC como a integracdo voluntaria ou obrigatdria de
preocupacdes sociais, ambientais e econémicas por parte das organizacGes para com 0
seu contexto. Estas preocupagdes sociais devem estar presentes na organizacdo a nivel
interno e externo, sendo que é esperado que a RSC da organizacéo se inicie em primeiro

lugar no contexto interno, para depois se expandir para o contexto externo.

Assumimos, também, a ideia de que a RSC € importante tanto para a organizagdo como
para a sociedade. E importante para a sociedade porque, através de medidas de RSC, as
organizagbes impulsionam o desenvolvimento social, econémico e financeiro da
sociedade. Por outro lado, € importante para a organizacdo porque medidas de RSC
melhoram a sua reputacdo e credibilidade. Assim, a RSC é um investimento das

organizacg0es tanto para elas proprias como para a sociedade no geral.

Uma vez que o contexto da organizacdo é bastante complexo, a eficacia da RSC ira
depender da monitorizago e analise do mesmo. E importante, nomeadamente, que a RSC
seja realizada de acordo com os diferentes stakeholders que estdo inseridos no contexto,

tendo diferentes acGes para diferentes stakeholders.

Concluimos que as associagdes, prémios ou normas da RSC ao destacarem as melhores
praticas de RSC, acabam por impulsionar as organizacdes a incluir preocupacdes com a

sociedade no seu comportamento.

43



Mestrado em Gestéo Estratégica das Relagbes Plblicas - Dissertacdo
Os Projetos de Literacia Financeira como pratica de Responsabilidade Social Corporativa

CAPITULDO IIl - Literacia Financeira

1. Da Responsabilidade Social Corporativa ao conceito de Literacia Financeira

As organizagdes, através de praticas de RSC, dao o seu contributo positivo em aspetos
econdmicos, sociais ou ambientais presentes na sociedade. Uma das atuais caracteristicas

da sociedade sdo as suas vulnerabilidades no contexto socioeconémico.

O contexto socioecondmico de Portugal caracteriza-se vulneravel por varios motivos:
baixa taxa de poupanca das familias, apenas de 11,9% das familias tem por héabito a
poupanca; taxa de desemprego, ainda que com tendéncia decrescente, muito elevada
correspondendo a 14% da populacdo ativa em julho de 2014; divida publica que persiste
em aumentar, correspondendo a 111,1% do PIB em 2011 e 128% em 2013; despesas
publicas cronicamente superiores as receitas publicas com défice orcamental de 4,9% em
2013; envelhecimento crescente da populacéo; e baixa natalidade, que coloca em causa a
sustentabilidade financeira da Seguranca Social. A acrescentar a estes fatores, subsiste a
incompreensdo, por parte da sociedade, dos produtos e servicos das organizacdes do

sector financeiro (Cf. Banco de Portugal, 2014).5

Conhecendo estes aspetos do sector socioecondmico portugués, as organizagdes do sector
financeiro tém vindo implementar projetos de Literacia Financeira, enquadrados nas suas
praticas de RSC, que permitem contribuir para a educacdo da sociedade em questdes
financeiras, do seu dia-a-dia ou de planeamento do futuro, e que fortalecem o contexto

socioeconémico.

Uma vez que a RSC devera estar alinhada com a ldentidade da organizacdo que a
implementa, torna-se 16gico e coerente que sejam as organizacdes do setor financeiro a

impulsionar a Literacia Financeira da sociedade (cf. Banco de Portugal, 2011).

13 Estatisticas retiradas do Banco de Portugal, a 13 de Outubro de 2014
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1.1. Literacia Financeira

A palavra Literacia, por si so, é sobre conhecimento*, neste sentido, Literacia Financeira
é 0 conhecimento de assuntos financeiros. Existem inumeras defini¢cbes de Literacia
Financeira, no entanto a mais consensual e usada € a do President’s Advisory Council on
Financial Literacy PACFL (2008). PACFL define Literacia Financeira como:

“A capacidade de usar o conhecimento e competéncias para gerir os recursos financeiros

de forma eficaz para uma vida de bem-estar financeiro” (PACFL, 2008,p.4).

Anderson et al (2000) definem a Literacia Financeira focando-se na vertente pessoal:

“A Literacia Financeira pessoal ¢ a capacidade de ler, analisar, gerir ¢ comunicar sobre
as condicOes financeiras pessoais que afetam o bem-estar material. Aqui inclui-se a
capacidade de distinguir escolhas financeiras, discutir sobre dinheiro e assuntos
financeiros sem (ou apesar do) desconforto, planear o futuro e responder com
competéncia para eventos de vida que afetam todos os duas decisdes financeiras,

incluindo eventos na economia em geral” (Anderson et al, 2000, p.2).

Encontramos, também, na literatura sobre a Literacia Financeira o autor Remund (2010)
que escreveu um artigo onde agregou as principais definicGes da Literacia Financeira
apresentadas até a data. Este artigo destaca as cinco ideias mais citadas em definic6es de
Literacia Financeira: a) o conhecimento de conceitos financeiros; b) a capacidade para se
comunicar sobre os conceitos financeiros; c) a aptidao para gerir financas pessoais; d)
capacidade para tomar decisdes financeiras adequadas; €) e a confianca em planear, com

eficiéncia, as necessidades futuras financeiras (cf. Remund,2010).

Apos a analise das principais defini¢des sobre o tema, Remund (2010) concebe a sua
propria definigdo de Literacia Financeira:

“Literacia Financeira é uma medida do grau em que se compreende 0Ss conceitos
financeiros principais e se possui a capacidade e confianca para gerir as finangas pessoais

de modo mais apropriado, é sobre tomar decisGes solidas e de curto prazo, assim como

140 dicionario Oxford English Dictionary define a palavra “Literacia” como: “A qualidade ou estado de
ser aliterado, o conhecimento de letras, a condigdo no que diz respeito a educacdo, especialmente a

capacidade de ler e escrever” (McKenzie, 2009, p.26)
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fazer um planeamento financeiro a longo prazo, estado consciente dos acontecimentos do

dia-a-dia e das mudancas das condi¢fes econdmicas.” (Remund, 2010,p.284)

O Banco de Portugal (2011) também afirma que séo varias as definicGes de Literacia

Financeira mas resume o tema da seguinte forma:

“Literacia Financeira define-se pela capacidade de leitura, analise, gestdo e comunicagao
dos diversos problemas financeiros que se colocam diariamente ao nivel do bem-estar

material dos cidadaos” (Banco de Portugal, 2011, p.5).

O Banco de Portugal (2011) completa a definicdo de Literacia Financeira, supra citada,

afirmando que esta implica quatro grandes exigéncias:

“Capacidade para discernir sobre diversas escolhas financeiras, discussdo de assuntos
financeiros, planeamento do futuro, e resposta competente a eventos que ocorrem no
guotidiano e que afetem decisBGes financeiras; compreensdo sobre o0s principios de
mercado, instrumentos, organizacdes e regulacdo; competéncias e aptiddo para utilizar os
conhecimentos adquiridos na area financeira; capacidade de avaliar novos e complexos
instrumentos financeiros e toma de decisfes relativas a selecdo e utilizagdo desses
instrumentos de modo a melhor satisfazer objetivos de longo prazo” (Banco de Portugal,
2011, p.5).

A maioria dos conceitos focam os conhecimentos, a capacidade de leitura, analise, gestdo
e comunicacdo sobre assuntos financeiros que promovam o bem-estar pessoal. Assim,
afirma-se que Literacia Financeira ndo é apenas relativa ao conhecimento sobre 0s
conceitos financeiros mas também é a forma como as pessoas 0s interpretam e agem sobre

eles no presente e a longo-prazo.

1.1.Educacéo Financeira

Para que a sociedade obtenha conhecimentos sobre a Literacia Financeira é essencial que
haja a educacdo da mesma, e € ai que surge o conceito de Educacdo Financeira. Segundo
PACFL (2008), entende-se por Educacgédo Financeira o processo pelo qual se melhora a

compreensdo de assuntos financeiros:

“O processo pelo qual as pessoas melhoram a sua compreensdo de produtos financeiros,
servigos e conceitos, contribuindo para a realizacdo de escolhas informadas, evitar
fraudes, dirigirem-se aos locais corretos para pedir ajuda e efetuar outras acdes para

melhorar o seu bem-estar financeiro a curto e longo prazo” (PACFL, 2008, p.4).
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Na mesma linha de raciocino encontramos The Commission for Financial Literacy and
Retirement Income, citada na OCDE?®, que explica o0 que é a Educagdo Financeira da

seguinte forma:

“A Educagdo Financeira é o processo pelo qual os consumidores financeiros e
investidores melhoraram a compreensao de produtos e conceitos financeiros e, por meio
de informacdo, instrucdo ou aconselhamento objetivo, desenvolvem as habilidades e
confianca para se tornar mais conscientes dos riscos financeiros, para saber onde se dirigir
para obter ajuda, e tomar outras acles efetivas para melhorar o seu bem-estar
financeiro.” (Cf. The Commission for Financial Literacy and Retirement Income citado
em OCDE, 2014)

Resumindo a opinido dos autores acima citados, a Literacia Financeira consiste no
conhecimento sobre os assuntos financeiros e na capacidade para gerir estes assuntos de
forma eficaz. Como consequéncia, a Educacao Financeira é o processo de aumentar 0s
niveis de conhecimento de Literacia Financeira dos individuos. E o processo através do
qual se educa os individuos, contribuindo assim para 0s capacitar nas suas decisdes
financeiras, fazendo com que estas sejam mais conscientes. E portanto, através da

Educacdo Financeira que se contribui para aumentar os niveis de Literacia Financeira.
2. Aimportancia da Literacia Financeira

Sdo varios os impactos negativos que podem resultar de uma auséncia de Literacia
Financeira por parte da sociedade. Segundo Lusardi (2006) e Mitchell (2007) um baixo
nivel de Literacia Financeira esta associado a um planeamento da reforma débil. Moore
(2003) conclui que os consumidores com menores niveis de Literacia Financeira tendem
a efetuar mas escolhas de produtos de crédito. Stango (2006) e Zinman (2007) observam
que baixos niveis de Literacia Financeira se traduzem num maior endividamento, menor
acumulacdo de riqueza e mais erros associados ao crédito, por parte dos consumidores
(cf. Lusardi et al., 2006 citados em Banco de Portugal et al, 2011).

Stark (2006) sintetiza a importancia da Literacia Financeira em duas razdes, explicando
que uma compreensao, nem que seja basica, do funcionamento de questdes financeiras
capacita as pessoas a obter informagdes necessarias para que fagam escolhas de credito e

de poupanca inteligentes e sustentaveis, que impactem o bem-estar individual. Para além

15 OCDE: A Organizacio para a Cooperacéo e Desenvolvimento Econémico
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disso, numa numa perspetiva mais geral, afirma que uma sociedade sensibilizada para
questBes de Literacia Financeira é uma sociedade que poupa para a reforma, que reduz os
apoios da seguranca social, que melhora a eficiéncia e a flexibilidade de bens e servicos
do mercado, ajudando assim a equilibrar o sistema nacional onde esta inserida (cf. Stark,
2006 citado em Apostoaie, 2010).

E importante que a sociedade esteja familiarizada com, no minimo, os principios
financeiros mais basicos, que tenha habilidades analiticas e acesso a informacéo para o
sucesso das finangas pessoais e para que as organizacgdes do setor financeiro procurem
ser 0 mais eficientes possivel. Assim, a importancia da Literacia Financeira ndo se verifica
s6 no dominio pessoal, mas também, no dominio organizacional, e no seu exponente
maximo para toda a sociedade no geral pois se a sociedade for financeiramente
competente ira reforcar a eficiéncia do mercado, proporcionando condigdes favoraveis a
um crescimento econdémico sustentavel e a uma estabilidade financeira (cf. Apostoaie,
2010).

Para o Banco de Portugal et al (2011) a Literacia Financeira e respetiva educacdo é
essencial porque contribuird para varias acfes financeiras ponderadas tais como (cf.
Banco de Portugal et al, 2011):

= Decis0Oes financeiras mais informadas e confiantes;

= Pagamento atempado de contas;

= Boa gestdo do orcamento familiar;

» Maior poupanca por parte das familias;

= Planeamento de despesas e a escolha de produtos e servigos financeiros adequados

as necessidades.

Para Lusardi (2008) a Literacia Financeira afeta em grande quantidade a decisdo
financeira, defendendo, também, que a ignorancia sobre assuntos relativos a Literacia
Financeira pode estar ligada a um fraco planeamento de reforma, falta de participagdo em
acles assim como comportamentos de crédito de risco, sendo desta forma é essencial
promover iniciativas de Educacéo Financeira (cf. Lusardi, 2008). O Banco de Portugal et
al (2011), na mesma linha de Lusardi (2008), defende que o conhecimento de conceitos
e aspetos ligados a Literacia Financeira contribui para que o comportamento financeiro
seja mais responsavel, contribui para melhores habitos de poupanca, planeamento da

reforma e recurso ao crédito. As pessoas educadas financeiramente terdo menos tendéncia
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a contrair créditos, serdo menos endividadas e planeardo melhor a sua reforma (cf. Banco
de Portugal et al, 2011). Por ultimo PACFL (2008) enumera o0 que é esperado que as
pessoas saibam apds serem educadas nesta matéria: “Compreensdo do sistema do
mercado e das instituicdes financeiras; compreensdo e pratica do cash flow familiar, e
compreensdo de como ter e porque ter um fundo de emergéncia, e fundamentos da
concessao do crédito” (PACFL, 2008, p.8).

A opinido de todos os autores é consensual relativamente a premissa de que bons niveis
de Literacia Financeira permitirdo melhores decisdes no dia-a-dia e a longo prazo e que
sdo cruciais para a sociedade, para a eficiéncia econ6mica, e para 0 bem-estar da

sociedade no geral.

Concluimos assim, que vivemos num contexto socioecondémico vulneravel, quer pelas
baixas taxas de poupanca, quer pela crise financeira em que vivemos, ou até pelos varios
desequilibrios sociais e demogréaficos onde a sociedade é, muitas das vezes, incapaz de
compreender a complexidade de oferta de servicos e produtos das organizacdes do setor
financeiro. Neste sentido, as organizac¢@es do setor financeiro assumem, nas suas praticas
de RSC, projetos de Literacia Financeira com o objetivo de educar a sociedade nesta area,
para que hajam maiores niveis de poupanca, decisdes financeiras mais informadas e um
maior planeamento financeiro a curto e longo prazo. Uma sociedade com maiores niveis
de Literacia Financeira sera uma sociedade com maiores taxas de poupanca e com

melhores atitudes e comportamentos.
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CAPITULO IV - 0 Estudo de Caso: Cetelem

1. Opgdes Metodologicas

A palavra método deriva do grego métodos, que significa “caminho para se chegar a um
fim”. A investigagdo em Cié€ncias Sociais pode incidir sobre métodos de investigacao
qualitativos ou quantitativos (cf. Yin, 1994). Iremos focar-nos em métodos de
investigacdo qualitativos porque nos permitirem explorar determinado fendmeno em
profundidade e de recolher o0 maximo de informacao possivel e pertinente sobre 0 mesmo
(cf. Yin, 1994).

Os métodos qualitativos incluem Estudos Etnograficos, Teoria Fundamentada em Dados
ou Analise de Discurso ou Estudo de Caso. Para Yin (1994) os métodos de investigacdo
devem ser escolhidos estrategicamente, pois para cada investigacdo adequa-se uma
metodologia diferente, que melhor satisfara o seu objetivo de estudo. Para este autor as
questdes de partida “como?” e “porqué?”’ sao exploratorias e direcionam-se para Estudos
de Caso (cf. Yin, 1994).

1.1.0 Estudo de Caso

"O Estudo de Caso é uma poderosa ferramenta para aplicar num contexto de estudo de
potencial aprendizagem ou em situa¢fes que configuram desafios incomuns e exigem
novas abordagens para os profissionais de RelacBes Puablicas." (Eir6-Gomes, 2008,
p.238)

Yin (1994) afirma que o Estudo de Caso é a estratégia escolhida quando se precisa de
examinar acontecimentos contemporaneos. O Estudo de Caso completa uma ampla
variedade de técnicas, como por exemplo os documentos, entrevistas, observacdes ou
arquivos (cf. Yin, 1994).

Stake (1995) afirma que o Estudo de Caso é a oportunidade de ver o que 0s outros nao
viram, é o estudo da complexidade e particularidade de um s6 caso (cf. Stake,1995). Por
sua vez, Greenwood (1965) explica que o Estudo de Caso consiste no exame intensivo de
um caso, em amplitude e em profundidade, onde se podem utilizar todas as técnicas
disponiveis de investigacdo e onde se estuda uma amostra em particular, esta que é

selecionada consoante o objetivo do estudo. O autor afirma ainda que a finalidade do
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Estudo de Caso é obter a maxima compreensdo do fendmeno na sua totalidade (cf.
Greenwod, 1965).

Yin (1994) e Stake (1995) atribuem diferentes tipologias aos Estudos de Caso, afirmando
que cada Estudo de Caso tem uma natureza diferente.

Para Yin (1994) o Estudo de Caso divide-se nas seguintes tipologias (cf. Yin, 1994):

= Exploratorio: Definicdo de questdes ou hipdteses para uma investigacao posterior;
= Descritivo: Descricdo completa de um fendmeno enquadrado no seu contexto;
= Explanatdrio: Procura de informacéo que permita o estabelecimento de relacdes

de causalidade que expliquem o fenémeno.

Segundo Stake (1995) o Estudo de Caso é favoravel porque nos permite recorrer a fontes
diretas ou indiretas para descrever a situa¢do, como as entrevistas, arquivos, documentos
institucionais e observagdes participantes (cf. Stake, 1995). Segundo Geenwood (1965) a
grande vantagem do Estudo de Caso € a sua flexibilidade de diversas técnicas de anélise

e investigacao disponiveis ao investigador (cf. Geenwood, 1965).
O Estudo de Caso e as Entrevistas

Segundo Yin (1994) a entrevista num Estudo de Caso é importante, sendo através dela
que o investigador interpreta vivéncias (Cf. Bogdgan e Biklen, 1994 citados em Yin,
1994).

Relativamente as entrevistas, apos a realizacdo das mesmas podera ser feita uma Analise
de Contetdo. Segundo Bardin (1977) a Anélise de Conteudo é utilizada com o objetivo
de analisar um documento e de forma a facilitar a sua consulta ou referenciacdo do
mesmo, ou seja, 0 que se pretende com uma Analise de Conteldo é organizar e analisar
a informacdo anteriormente recolhida, transformando o documento numa informacéo

organizada segundo os interesses de estudo (cf. Bardin, 1977).

Existem varios tipos de analise de conteudo, entre os quais: a analise categorial tematica,
analise de enunciacdo, analise proposicional, analise de expressao, analise de relacdes e
analise de discurso. Relativamente a analise categorial tematica, esta é abordada
originalmente por Bardin (1977) e é a tipologia mais antiga e mais utilizada pelos
profissionais de RP, realizada através de operacdes de desagregacdo do corpo da

entrevista em varias unidades, em categorias e subcategorias segundo reagrupamentos
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semelhantes e relevantes para o trabalho. Esta distingue-se dos outros tipos de analise
pela sua rapidez, eficcia e simplicidade.

Uma analise de conteudo categorial tematica segue as trés fases: a fase da pré-anélise
onde se escolhem os documentos a serem submetidos a analise, onde se formulam
hipoteses e onde se estabelecem os objetivos; a fase da exploracdo de material, onde se
procede a categorizacgdo, recortando a entrevista em unidades de registo que facilitem a
sua analise; e por Gltimo a fase de analise da informacdo ja organizada em categorias

relevantes para o estudo, nesta Gltima fase também se tiram conclusdes (cf. Bardin, 1977).
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1.2.Planeamento do Estudo de Caso

Optamos, neste trabalho por utilizar a metodologia Estudo de Caso, que para além de ser
indicada para estudar organizacOes, permite uma grande flexibilidade de técnicas, sendo
usualmente utilizada pelos profissionais de o RP. O tipo de Estudo de Caso que vamos
utilizar, segundo a tipologia de Yin (1994), € exploratorio.

e Questdo de partida

Qual a pertinéncia do projeto de Literacia Financeira da Cetelem, enquanto exemplo das
suas préaticas de RSC?

=  Objetivo

Compreender a pertinéncia do projeto de Literacia Financeira da Cetelem, enquanto

pratica da sua RSC.
= Objeto de Estudo de Caso

O objeto de estudo é o projeto de Literacia Financeira como pratica da RSC da Cetelem.
» Tematicas de Estudo de Caso

As tematicas de estudo sdo o projeto de Literacia Financeira, a RSC e as organizac6es do

setor financeiro, no atual contexto socioeconémico.
»= Opcao de estudo

Optamos por estudar os projetos de Literacia Financeira como praticas de RSC das
organizag6es do sector financeiro uma vez que vivemos num contexto socioeconémico
vulneravel, com divida publica significativa, com elevado desemprego, onde a poupanca
é ignorada, onde as taxas de populacdo ativa sdo reduzidas e onde subsiste uma
incompreensdo, por parte da sociedade, de produtos e servicos (contas de crédito, débito,
poupancas ou empréstimos) das organizag6es do sector financeiro (cf. Banco de Portugal,
2011).

E neste contexto socioeconémico que surgem os projetos de Literacia Financeira como
praticas de RSC dessas organizacgdes. Estes projetos objetivam fornecer um contributo
positivo a sociedade ao implementar a¢Ges que aumentem os niveis de Literacia
Financeira da mesma, dotando-a de maior capacidade para compreender e decidir nas

questdes financeiras do dia-a-dia e a longo prazo.
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As organizacOes do sector financeiro mostram-se as mais pertinentes na realizagdo do
projetos de Literacia Financeira pois dominam as questdes financeiras, uma vez que a sua
atividade esta diretamente relacionada com produtos e servicos financeiros (cf. Banco de
Portugal, 2011)

Dentro das organizacOes financeiras, optamos por explorar o projeto de Literacia
Financeira da Cetelem, enquadrado na sua estratégia de RSC, uma das poucas

organizacg0es de crédito que o pratica.
= Concecdo e técnicas do estudo

Primeiramente foi realizada uma analise das principais organizac¢des do setor financeiro,
através da analise documental. De seguida foi feita uma anélise e entrevista a Cetelem. A
entrevista teve objetivos e guido previamente definidos ®, tendo lugar nas instalagbes da
Cetelem, no dia 2 de Setembro, pelas 10 horas, a Dra. Rita Anes, diretora de RelacGes

Institucionais da Cetelem e responsavel pela RSC.

Apbs a realizacdo da entrevista foi elaborada uma anéalise de contetdo categorial para
possivel extracdo de conclusdes mais objetivas da entrevista. Esta analise de conteddo
implicou a transcricdo da entrevista, a elaboracao de categorias para analise da entrevista,
o recorte da entrevista por categorias e a observagdo de conclusdes por categoria ' .

16 Ver anexo 1 - Objetivos, protocolo e guido da entrevista
17 Ver anexo 2 — Entrevista: andlise a entrevista, categorias estabelecidas para a anélise da entrevista;

Recorte da entrevista por categorias; conclusdes da entrevista por categorias.
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2. Os Projetos de Literacia Financeira nas praticas de Responsabilidade Social
Corporativa

A atividade de RP assume uma funcdo estratégica de mediacdo da relacdo entre a
organizacao e os seus publicos, que envolve o conhecimento profundo da organizacéo e
a monitorizacdo constante do ambiente onde a organizacao esta inserida. Esta funcéo
estratégica da atividade de RP é fulcral na area de RSC, onde as organizagdes entram em
contacto com o seu contexto, de forma a beneficia-lo, em aspetos sociais, econémicos ou
ambientais. A RSC objetiva, de forma alinhada com a identidade da propria organizacéo,

dar um contributo positivo na sociedade em aspetos relevantes para a mesma.

Um dos problemas atuais da sociedade € o seu baixo nivel de Literacia Financeira, questdo
que se torna relevante perante o contexto socioeconémico de Portugal, que se demonstra
vulneravel, com ofertas de produtos e servigos financeiros incompreendidos pela
sociedade. Estes fatores justificam projetos de Literacia Financeira que objetivem educar

a sociedade em questdes financeiras.

O Banco de Portugal®® afirma que estes projetos de Literacia Financeira sdo pertinentes
em organizac6es do setor financeiro, uma vez que estas, por trabalharem com servicos e

produtos financeiros, dominam os conceitos financeiros (Banco de Portugal et al, 2011).

O Banco de Portugal afirma que as organizacdes do setor financeiro devem, em primeiro
lugar, adotar préaticas comerciais adequadas que ndo fragilizem a confianca dos clientes
e, em segundo lugar, devem promover a Literacia Financeira através dos meios que tém

a sua disponibilizacdo (Banco de Portugal et al, 2011).

O Banco de Portugal (2011) explica quais os procedimentos para a sua elaboracdo (cf.
Banco de Portugal et al, 2011):

a) Diagnostico: numa primeira fase, realizam-se inquéritos e analises a populacao
para avaliar o grau de Literacia Financeira da mesma;

b) Implementagdo: numa segunda fase, consoante os resultados do diagnostico,
procede-se a segmentacdo dos stakeholders, considerando as suas diferentes

caracteristicas como idade, cultura, situacéo profissional,

18 Consideramos a opini&o do Banco de Portugal, uma vez que esta é a entidade reguladora de todas as

entidades privadas relacionadas com tematicas financeiras em Portugal.
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Depois de segmentados os diferentes stakeholders, elaboram-se acGes
direcionadas para os mesmos. O Banco de Portugal (2011) sublinha que o “grupo
jovem” é um grupo importante nos projetos de Literacia Financeira, pois serdo os
adultos do futuro;

c) Avaliacdo: na terceira e ultima fase procede-se a avaliagdo do que foi
implementado. O projeto ¢ avaliado de forma a aperfei¢oa-lo de ano para ano.

Sintetizando, e segundo o Banco de Portugal (2011), os projetos de Literacia Financeira
devem ser realizados de forma coerente. E preciso diagnosticar as necessidades da
populacdo, segmenta-la em stakeholders consoante as suas caracteristicas, implementar
acOes adequadas a cada grupo de stakeholders e, por ultimo, avalia-las de forma a poder
melhora-los. A OCDE acrescenta ainda que os projetos de Literacia Financeira devem ser
promovidos de forma imparcial e devem focar-se, essencialmente, nos aspetos de
planeamento financeiro, tais como a poupanga, o crédito, 0s seguros ou as pensoes (cf.
OCDE citada em Johnston, 2005).

Os projetos de Literacia Financeira sdo positivos para a sociedade, para a organizagédo
gue 0S promove e para o contexto socioeconémico. Sao positivos para a sociedade porque
ficard mais informada, com melhores atitudes e comportamentos financeiros. Sao
positivos para as organizacfes que 0s promovem, porque é do proprio interesse das
organizacdes estabelecer relagdes benéficas com a sociedade, uma vez que melhora a sua
reputacdo. Por ultimo, sdo positivos para 0 contexto socioecondémico porque uma
sociedade com maiores niveis de Literacia contribui para atenuar as atuais fragilidades do
contexto socioecondémico, como as baixas taxas de poupanca (cf. Banco de Portugal,
2011).
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3. As organizag0es do sector financeiro

Partindo da reviséo da literatura realizada e considerando que as organizacGes do sector

financeiro tém uma responsabilidade acrescida na educacdo financeira da sociedade,

realizou-se uma analise exploratoria, através dos websites das organizagdes, as suas

praticas de RSC e em especifico aos projetos de Literacia Financeira que implementam.

Optamos por fazer esta andlise as organizaces do setor financeiro que, segundo o

Dinheiro Vivo e a Associacdo Portuguesa de Bancos, sdo as principais organizacfes

bancérias e de aquisicéo de crédito.

Segue-se a analise organizada em duas tabelas, a primeira sobre as organizacGes bancérias

e a segunda sobre as organizacdes para a aquisi¢ao de crédito.

Organizacgdes bancérias

Organizacdes

Responsabilidade

Projetos de Literacia Financeira

econdmica, social e

Bancaérias Social Corporativa
) Sim
1. BPI Sim o
Focado em atividades escolares, na
temética da poupanga
2. Millennium Sim )
) Sim
BCP Bastante desenvolvida B y
Focado em acGes de formagéo
Sim )
. B Sim
) Focado na dimenséo
3. Banif Programa “Vamos Educar”, onde

desenvolvem varias a¢Bes de formacao

5. Novo Banco -
Antigo BES

Sim

Bastante desenvolvida.

ambiental
Sim
4. Santander Embora pouco N&o
Totta desenvolvido
Sim

Apoiado em trés pilares: processo
pedagogico, finangas pessoais e oferta

comercial.
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6. Caixa Geral de

Sim

. Sim Vérios programas especificos com
Depositos . L
Bastante desenvolvida. atualiza¢Ges constantes como por
exemplo Saldo positivo, educacdo +
financeira, participacdo na kidzania.
Sim
Bastante desenvolvida: Sim
7. Montepio Foco na area da salde, Vérias acBes focadas na educacédo da
ambiente, solidariedade literacia financeira como o Portal Ei
social, economia social, Montepio constantemente atualizado.
educacéo e formacao.
o Sim Sim
8. Crédito ) o
] Focado no ambiental e Formam sobre os principios basicos e
Agricola ] y
no social. gestdo e sobre a poupanca.
9. BIC ] 3
Sim N&o
) Sim
10. Banco BBVA Sim
Focado em poupanca para a reforma.
Sim y
11. BIG o Nao
Focada nos acionistas
12. Grupo Efisa Néo Néo
Sim Sim

13. Best Bank

Muito focado no

Responsaveis pela promog¢ado da semana
da Literacia Financeira.

mecenato.

Sim

14. Finantia Mecenato; atribuicdo de Néo

bolsas de estudo.

15. Banco Invest Néo Néo

Sim
Bolsas de estudo na
Néo

16. Banco Popular

area da educacéo,
participacdo em

projetos de leitura.
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17. Barclays

Sim
Ambiente, aspetos

sociais, cidadania.

Sim

Educacdo em matérias de crédito,
orcamentacdo, endividamento, cotas

bancérias e projeto contas & vida.

18. BNP Paribas

Apenas ligada a uma das nove areas em

Sim que atua, no BNP Paribas Personal

Finance

Tabela 2: Organizacdes Bancarias'®

Organizagdes para a aquisicao de crédito

Organizagdes para a Responsabilidade Social Projetos de Literacia
aquisicdo de crédito Corporativa Financeira
1. Credibom Nao Nao
Sim
2. Cetelem Sim Com projeto dedicado ao
acesso de crédito de forma
responsavel
3. Cofidis Sim Né&o
4. Unicre Na&o Na&o
5. Cosec Na&o Né&o
6. GE Money Néo Nao
7. Sofinloc Né&o Né&o
8. ONEY Sim >im
Foco na educacgéo financeira
9. Banco Primus Na&o Né&o

Tabela 3:0rganizacdes de Crédito?

9As seis primeiras organizagBes sdo consideras, em 2013, as organizagdes bancarias com negdcio mais

forte a operar em Portugal. Esta informac&o foi retirada de uma noticia do Dinheiro Vivo (ver lista de sites

consultados).

As restantes organizagdes foram consultadas através da Listagem feita pela Associacdo Portuguesa de

Bancos, considera como a listagem das principais organizagoes bancérias a operar em Portugal (ver lista de

sites consultados).

20 Esta informagdo foi retirada do site Bancos de Portugal (ver lista de sites consultados)

Fonte: http://www.bancosdeportugal.info/financeiras/
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Observamos, ao todo, dezoito organizacBes bancérias e nove organizagdes para a

aquisicdo de crédito.

Compreendemos que a maioria das organizacGes bancarias mencionadas (56%) tém
projetos de Literacia Financeira, incluidos nas suas praticas de RSC. Estes resultados
mostram-se positivos, uma vez que mais de metade das organizacBes bancérias
mencionadas preocupa-se com a Literacia Financeira da sociedade. Por outro lado,
relativamente as organizacdes para a aquisicdo de crédito, apenas duas organizacfes tém
praticas de RSC e apenas duas demonstram com preocupacdo projeto de Literacia

Financeira.

Destacamos as organizacdes para a aquisicdo de crédito como sendo importantes na
promocdo de projetos de Literacia Financeira, pois estas estdo ligados a concessao de
crédito a particulares e 0 acesso ao crédito implica a capacidade de anélise de informacéo
financeira bastante complexa, por parte de quem o procura.

Como ja referimos, apenas a Cetelem e Oney tém um projeto de Literacia Financeira
enquadrados nas suas estratégias de RSC. Neste sentido, surgiu-nos a oportunidade de
estudar a Cetelem uma vez que € uma organizacgdo para a aquisi¢do de crédito com um

projeto visivel de Literacia Financeira, enquadrado nas suas praticas de RSC.

Optamos por estudar a Cetelem em detrimento da Oney uma vez que a Oney tém o seu
negdcio focado em parceiros grande consumo, ndo trabalhando direitamente com clientes

particulares como a Cetelem.
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4. O Caso Cetelem
4.1.A Cetelem

A Cetelem é uma organizacdo que disponibiliza produtos e servigcos de crédito a
particulares, através do ponto de venda, da internet, ou através do contacto telefonico. E
uma organizacdo que tem vindo consolidar-se ao longo do tempo, estando agora presente
em mais de 20 paises, com 20 milhdes de clientes e registando atualmente 4,7 mil milhdes
de lucro. Apresenta a sua missédo como: “ajudar 0s clientes a realizar os seus projetos,
com condicdes financeiras adaptadas as suas necessidades e ao seu orcamento familiar”,
e é desta missdo que surge a sua responsabilidade em ser a conselheira permanente, em

relacdo de fidelidade com o cliente.

Relativamente aos seus valores, defende trés valores éticos e trés valores de servico: nos
valores éticos encontramos o rigor, a transparéncia e a responsabilidade na forma como
implementam o seu negdcio; nos valores de servico encontramos a inovacdo, a

consideracdo e proximidade na relacdo entre organizagédo-cliente.

A Cetelem disponibiliza o seu servico de crédito a grande distribuicdo, ao ramo
automovel e a clientes privados que apresentem um projeto fundamentado. Na grande
distribuicdo atua em parceira, através da cedéncia de crédito, a Worten, Fnac, Radio
Popular, Moviflor, lkea e Conforama. No ramo automével atua em parceira, através da
cedéncia de crédito, com Santogal, Caetano, Toyota, Grupo Jap, Grupo Filinto Mota e
Matos Car.

Relativamente a sua estratégia, apresenta uma estratégia comercial, onde defende uma
politica orientada para a concessdo de crédito responsavel, que contribua para satisfacdo
do cliente. A opinido dos clientes e parceiros é fundamental para a Cetelem, o que faz
com que esteja constantemente a monitorizar-lhes a opinido, a fim de avaliar o nivel de

satisfacdo da qualidade dos seus produtos e servicos.

A Cetelem preocupa-se, em primeiro lugar, em operar um negécio adequado ao seu
cliente, tal como defende o Banco de Portugal (2011) quando afirma que uma das
principais responsabilidades das organizacdes financeiras é a adocdo de praticas
comerciais adequadas que nédo fragilizem a confianca dos clientes e que assegurem o

funcionamento eficiente dos mercados (cf. Banco de Portugal et al, 2011).
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A sua histdria faz parte da sua identidade uma vez que esta organizagdo afirma ser o
resultado da sua histéria que comega em 1993, quando abriu a sua atividade em Portugal
com concessdo de credito no ponto de venda, apenas com 13 Colaboradores. Em 1995,
expandiu o seu negocio ao fazer as suas primeiras parcerias na area automovel. Em 1996,
iniciou a sua atividade de crédito direto a particulares, que mantem até aos dias de hoje.
Em 2005, comecou a conceder crédito via internet (www.cetelem.pt), o que melhorou a
sua relacdo de contacto permanente com o cliente e o que facilitou o acesso ao crédito.
Em 2009, constitui um servico de mediacdo independente, defendendo ser 100%
dedicado & defesa dos interesses do consumidor. Em 2010, fez a sua grande aquisicao,
fundindo-se com outra organizacdo para a aquisicdo de crédito, a Crédifin. Em 2011,
comecou implementar um maior numero de praticas de RSC, iniciando o seu projeto de
Literacia Financeira com acgdes nas escolas, assumindo-se, neste ano, como um dos
principais atores no quadro da Educacdo Financeira pessoal. A histdria da Cetelem
demostra assim um crescimento continuo, marcado por diferentes conquistas, ano apos

ano.

Relativamente aos seus departamentos responsaveis pelas questdes de RSC. O
departamento de Relac¢des Institucionais, composto apenas por uma pessoa, é responsavel
pela apresentacdo da organizacdo a outras organizagoes, pelos relacionamentos entre a
organizacao e as varias parcerias, pela comunicacdo com os jornalistas, por todas acdes
que envolvam o nome Cetelem no exterior, pela RSC assim como pelo planeamento e
elaboracdo do projeto de Literacia Financeira, enquadrado nas préaticas de RSC da

Cetelem.
4.2. A Responsabilidade Social Corporativa da Cetelem

A RSC assume uma importancia vital dentro da organizacdo. A Cetelem sabe que,
enquanto organizagdo do sector financeiro, tem responsabilidades para com 0s seus

publicos, tanto internos como externos.

Existem dois principios fundamentais na base da RSC da Cetelem. O primeiro principio
explica que a Cetelem antes de se preocupar com as responsabilidades que tém para com
0s publicos externos, terd de se preocupar com as responsabilidades para com os publicos
internos, satisfazendo todas as suas necessidades laborais como pagamento de ordenados,
progressdo na carreira e desenvolvimento social. Este primeiro principio &, também,

defendido pela Comissdo das Comunidades Europeias (2001) quando afirma que em
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primeiro lugar devem-se satisfazer as necessidades dos publicos internos da organizagdo
e sO posteriormente as necessidades dos publicos externos (cf. Comunidades Europeias,
2001). O segundo principio explica que a RSC da Cetelem € visivel e transmitida em
todas as atividades e acGes dos colaboradores para com os publicos externos. Neste
sentido, todos os colaboradores tém conhecimento das responsabilidades que a
organizacao tém para com a sociedade e por isso terdo de as transparecer em todas as suas

acdes para com o exterior?,

A RSC da Cetelem tem quatro pilares, repartidos em doze compromissos (como podemos

observar na ilustracéo 2).

RESPONSABILIDADE
ECONOMICA

.
Financiar a economia
de uma forma ética

Financiar a

1 Economia a
longo-prazo
Etica no

2 desempenho
das funcdes
Oferta de

3 produtos

responsaveis

RESPONSABILIDADE
SOCIAL

Seguir uma politica
de recursos humanos
empenhada e leal

Mobilidade

e formacéo

Aposta na
diversidade

Gestdo de RH

baseada na
solidariedade

RESPONSAEBILIDADE
CIVICA

RESPONSABILIDADE
AMBIENTAL

Combater a exclusdo,
promovendo a
educacao e a cultura

Empreendedorismo
7 Social

Politica de

filantropia

corporativa

Combater as
alteracdes climaticas

Politica de
financiamento de
areas sensiveis

Reduzir o
impacto ambiental
das suas aces

[N —
M —

Respeito pelos Apoiar o
Direitos Humanos desenvolvimento
sustentado

lustragdo 1 — Quatro pilares da RSC da Cetelem

» Responsabilidade Social Econémica:

O pilar da Responsabilidade Social Econdmica assume os compromissos de financiar a
economia a longo-prazo, cumprir ética no desempenho das suas funcGes e oferecer
produtos responsaveis.

A Cetelem compreende que tem impacto econémico na sociedade porque sabe que o
crédito é um elemento fundamental da autonomizagéo das familias e evolucéo do PIB.
Por exemplo, em 2012, o consumo privado teve um peso de 64% no PIB portugués e

2L Informag0es retiradas da entrevista realizada.
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nesse contexto, o crédito ao consumo teve um papel importante na capacidade de
consumo dos portugueses, uma vez que financiou mais de 1 milh&o de projetos de clientes
que pretendiam aumentar a sua qualidade de vida, em 2012. Assim, através da sua
responsabilidade econdmica, a Cetelem pretende que o crédito privado seja gerido de
forma responsavel, ndo lhe interessa apenas cedéncia de crédito a qualquer pessoa com
qualquer projeto, mas sim ceder crédito quando este se justifica, fazendo o
acompanhamento e evolucdo do mesmo, para que ndo despule problemas. Podemos
afirmar que este pilar da responsabilidade econdmica esta relacionado com a gestdo dos

produtos financeiros de forma responsavel.
» Responsabilidade Social:
O pilar da Responsabilidade Social promove o bem-estar de todos os seus colaboradores.

A Cetelem apoia o crescimento profissional e a igualdade de oportunidades, atraves de
um processo de mobilidade geografica, que considera agil e eficaz. Afirma que valoriza
0 desenvolvimento das capacidades profissionais dos colaboradores, dando-lhes

formacéo e sempre que possivel envolvendo-os em projetos de RSC que apoiam.

A Cetelem menciona este pilar de Responsabilidade Social mas segundo a revisdo de
literatura que fizemos este pilar corresponde a dimensdo interna da RSC, sendo que se

foca apenas nos colaborados internos.
= Responsabilidade Civica:

Este pilar foca-se em trés compromissos. Séo eles o empreendedorismo social, a politica

de filantropia corporativa e o respeito pelos direitos humanos.

A Cetelem pretende, através deste pilar, promover a educacdo e a cultura. Dentro da

promocdao da educacdo encontramos o projeto de Literacia Financeira da Cetelem.

No entanto, € também neste pilar que encontramos 0 apoio a iniciativas e associacoes,
como por exemplo: Casa da M&o Amiga (centro de acolhimento de criangas em risco);
Instituicdo ANDAR (Associacdo Nacional de Doentes com Artrite Reumatoide); Liga
Portuguesa Contra o Cancro; Associacdo Comunidade Vida e Paz (associa¢do de apoio
aos sem abrigo); Elo Social (Associacdo para a integracéo e apoio ao deficiente mental

jovem adulto).
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Surge aqui, pela primeira vez, o conceito de Responsabilidade Civica. Mas ap6s a
descricdo deste pilar compreendemos que a Responsabilidade Civica que a Cetelem
menciona equivale a dimensdo de Responsabilidade Social definida na revisdo da

literatura, uma vez que se direciona para questdes da sociedade.
= Responsabilidade Ambiental:

A Cetelem, através do pilar de Responsabilidade Ambiental, defende a promoc¢édo da
gestdo adequada dos recursos naturais que tém ao seu dispor. Preocupando-se em
sensibilizar os colaboradores para as questdes ambientais, como a reciclagem ou reducéo

de consumo em papel.

Ao observarmos os varios pilares de RSC da Cetelem compreendemos que a sua RSC
abrange as varias dimensdes da sociedade: econdmica; social; civica e ambiental. Na
dimensdo civica, a Cetelem promove a educacdo da sociedade, sendo aqui que
encontramos o projeto de Literacia Financeira da Cetelem, o qual iremos compreender de

forma mais detalhada de seguida.

4.3. O Projeto de Literacia Financeira da Cetelem
4.3.1. Contextualizacao

Como ja referimos, o Projeto de Literacia Financeira da Cetelem, que existe desde 2011,
estd inserido nas suas praticas de RSC, na dimensdo civica, onde um dos grandes

objetivos é promover a educacdo na sociedade.

Para a elaboracdo deste projeto a Cetelem realizou estudos e inquéritos que permitiram
compreender quais as tematicas financeiras que a sociedade tem mais dificuldade em
compreender. Os resultados destes inquéritos demonstraram que as tematicas “acesso ao
crédito de forma responsavel” e “importancia da poupanga” eram as que mais davidas e
incertezas registavam por parte da sociedade. Estes resultados dos inquéritos, realizados
pela Cetelem, foram ao encontro da recomendacdo da OCDE para a elaboracdo de
projetos de Literacia Financeira (2005), que defende que estes devem-se focar nas
tematicas da “poupanca”, do “crédito responsavel” e no “planeamento financeiro a longo
prazo” (cf. OCDE, 2005)

Depois da realizacdo dos estudos e inquéritos que monitorizaram as tematicas menos

compreendidas pela sociedade, a Cetelem estabelece uma meta, objetivos, stakeholders e
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as varias acdes que pudessem aumentar no nivel da Literacia Financeira da populagdo

nessas tematicas.

4.3.2. Meta/Objetivos do projeto de Literacia Financeira
Meta

Aumentar o nivel de Literacia Financeira na sociedade atual.
Objetivos

Através do seu projeto de Literacia Financeira a Cetelem objetiva:

v Informar a sociedade sobre as tematicas “acesso ao crédito de forma responsavel”
e “Importéncia da poupanca”;

v Despertar a sociedade para importancia da “aquisicdo de crédito de forma
responsavel” e para a “realizacdo da poupanca”;

v’ Alterar os comportamentos da sociedade na aquisicdo de crédito e na poupanca.
4.3.3. Stakeholders do Projeto de Literacia Financeira

A Cetelem, que embora na meta e nos objetivos refira a sociedade de uma forma geral,

elabora diferentes acdes para diferentes stakeholders, consoante as suas caracteristicas:

Criancas com idades entre 0s 5 e 8 anos;

Jovens que frequentam as escolas secundarias com idades entre os 15 e 18 anos;
Desempregados;

Clientes;

Todas as pessoas que procuram realizar um crédito;

N N N N SR

Meios de Comunicacdo Social.
4.3.4.Ac¢0es do Projeto de Literacia Financeira

Foram elaboradas diferentes acGes para cada grupo de stakeholders, as quais podemos

observar de seguida:

Acoes Stakeholders principais
a) “Politica de acesso ao crédito de forma Clientes // Todas as pessoas que
responsavel” procuram realizar um crédito
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b) Website “Crédito Responsavel” Clientes // Todas as pessoas que
www.creditoresponsavel.com procuram realizar um crédito

c) Agdes nas Escolas Secundarias Jovens que frequentam as secundarias
“NOTA MAIS” com idades entre 0s 15 e 18 anos;

d) Ac0es nas Autarquias Desempregados

e) Livro Infantil “Era uma vez no Mundo da | Criancas em idades entre 0s 5 e 8 anos

Poupanga”
f) “Espaco Super Poupadinhos” Criangas em idades entre 0s 5 e 8 anos
g) Publicacdo de estudos de Literacia Meios de Comunicacdo Social
Financeira

Tabela 4:Acgdes e correspondentes Stakeholders.
a) “Politica de acesso ao crédito de forma responsavel”

Incluida no projeto de Literacia Financeira, encontramos a politica de Crédito
Responsavel onde a Cetelem defende que todas as pessoas devem ter acesso ao crédito,
embora cada crédito deva ser adequado as caracteristicas de cada pessoa. A Cetelem,
através desta politica, considera que quem pretende realizar um crédito tera de

compreender toda a informacéo sobre 0 mesmo

A politica de acesso ao crédito de forma responsavel materializa-se através das acoes
diarias dos colaboradores da Cetelem com o cliente. Estas que promovem o equilibrio do
orcamento mensal do cliente e apresentam propostas de crédito diversificadas e

adequadas ao perfil de cada cliente.

A Cetelem garante, através desta politica, que as acGes diarias dos colaboradores com 0s
clientes, na sua concessdo de crédito, sdo realizadas de forma responsavel, tendo sempre

como ultimo objetivo o bem-estar financeiro do cliente.
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b) Website “Crédito Responsavel” - www.creditoresponsavel.com

@ @ E HT@ 5‘ FALE COM UM ESPECIALISTA \>

RESPONSAVEL.COM

CREDITO RESPONSAVEL  BOA GESTAO DO ORCAMENTO GUIAS UTEIS ESPACO INFANTIL

PARA DIAGNOSTICAR
/®  ASUA SAUDE FINANCEIRA:

=)

- 1.Responda as Questoes B = Q
5 | 2.Submeta o seu Questionario — et

Supermercado Agua Eletricidade

2 & -

Combustivel  Férias / Viagens  Top Dicas

3. Analise e Guarde os
Resultados

NI | CHECKUP
TEM UMA VIDA TRANQUILA, [ D\ /23 (@5 132{0)

E VOCE?

llustragdo 2 — Homepage do website Crédito Responsavel

O website “Crédito Responsavel” surgiu da necessidade de alargar a Educacao Financeira
em tematicas de “acesso ao crédito de forma responsavel” e “importancia da poupanga”
a um publico mais geral. Este publico, mais geral, € composto por todas as pessoas,
utilizadoras da internet, que queiram realizar um crédito mas que precisem de mais
informacdo sobre o processo da aquisicdo de crédito. Desta forma, este website “Crédito
Responsavel” ¢ independente do website comercial da Cetelem para que seja acessivel a

todos. O website divide-se em quatro separadores:
= “Crédito Responsavel”

Neste primeiro separador a Cetelem explica como funciona o procedimento da aquisi¢cao
de crédito e quais sdo as informagles que as pessoas devem compreender antes de o

adquirir;
=  “Boa Gestiao do Orcamento”

No segundo separador, no topico “Check-up Financeiro”, existe um simulador online que
permite uma avaliacdo do estado das finangas pessoais. Este que cruza rendimentos
mensais, empréstimos, seguros familiares, poupancas ou investimentos pessoais, e no

final fornece um resultado sobre o estado financeiro de quem o realizou.
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Neste separador, a Cetelem também consciencializa as familias a ter responsabilidades
na sua gestdo orcamental, alertando que estas devem seguir “5 Regras de Ouro”: as
familias devem ter consciéncia dos seus proveitos e dos seus gastos; as familias devem
prever as suas despesas; devem antecipar encargos extras; devem manter alguma liquidez

e devem realizar poupancas.

A Cetelem explica ainda, neste separador, que a poupanca é fundamental para garantir
tranquilidade financeira e que, por isso, é necessario ter em consideracdo alguns aspetos,
dando informacéo relevantes sobre conceitos como TAEG, ALD, Leasing, garantias de

um crédito ou nomes de taxas de instituicdes financeiras;
»  “Guias Uteis”

Este separador fornece informacdo complexa sobre como fazer um crédito, permitindo

aos utilizadores o download de minutas Uteis para o contacto com entidades de crédito.
= “Espaco Infantil”

O ultimo separador é o “Espacgo Infantil”, este que apresenta historias infantis de
poupanca para os adultos poderem contar as criangcas com o objetivo de as sensibilizar

para a tematica do “poupar”.

Relativamente a homepage do website podemos ainda aceder a “dicas de poupanca” sobre
0 as idas ao supermercado, sobre o consumo da &gua, eletricidade e combustivel. Na
homepage, é ainda a possivel colocar questdes sobre o acesso ao crédito ou outras

tematicas da area financeira, as quais serdo respondidas por e-mail.
c) Acdes nas Escolas Secundarias — “NOTA MAIS”

Estas acdes consistem na realizacdo de palestas e workshops, nas escolas secundarias,
com o objetivo de sensibilizar os jovens (com idades entre 0s 15 e 18 anos) para a questdo

da poupanca e para a aquisi¢do de credito de forma responsavel.

Estas acGes comecgaram apenas em formato de palestras nas escolas secundarias, mas
atualmente envolvem, de forma mais interativa, workshops que captam melhor a atengéo
dos alunos. Estas palestras e workshops sdo apresentadas e desenvolvidas por

colaboradores da Cetelem, dirigindo-se a alunos do 10° 11° e 12° anos do ensino
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secundario da zona da grande Lisboa e do Grande Porto. No futuro, a Cetelem pretende
alargar agdes as universidades.

d) Acdes nas Autarquias

A Cetelem promove acOes de Literacia Financeira nas autarquias com o objetivo de
sensibilizar a populacdo desempregada para as questdes da poupanca e da aquisicdo de
crédito de forma responsavel. Pretendendo que os desempegados tenham acesso a um

conjunto de conceitos que os possa ajudar na gestdo financeira pessoal.

Estas acOes sdo promovidas nas autarquicas de Lisboa e Porto, em parceria com as

mesmas. Sendo a comunicacao destas acdes da responsabilidade da propria Autarquia.”
e) Livro Infantil “Era uma vez no Mundo da Poupanga”

Outra das a¢des do projeto de Literacia Financeira da Cetelem é um livro com historias
para colorir, aprender e poupar®®. Este livro pretende transmitir conceitos como a
poupanca, a importancia do dinheiro, a solidariedade e entreajuda, nas criangas com
idades entre 0s 5 e 0s 8 anos. No entanto, o livro deve ser lido por um adulto a uma
crianca, sendo que quando é lido a criangas de cinco anos de idade as historias deverdo

ser contadas de forma mais simplificada.

O livro reinventou contos e historias tradicionais, introduzindo conceitos financeiros
pouco abordados pelas criangas, mas que hoje sdo considerados bastante importantes. As
varias historias deste livro, para além de explicarem os conceitos financeiros, fomenta o
comportamento de entreajuda, de partilha e respeito pelo proximo. E constituido por dez
histérias: “o Casamento da Carochinha”; “Os Trés Porquinhos e os Dinheiros™; “A
Princesa e o Sapo”’; “A galinha cacara e os Ovos de Ouro”; “A Aldeia da Pascoa”; “No
Mundo Encantado do Chocolate”; “O campo de Férias do Mundo Encantando da
Poupanga”; “Os Reis Magos dos Tempos Modernos”; “Poupanga no Regresso a Escola”

e “A dona Austeridade”.

22 Este livro ndo é comercializado, sendo cedido de forma gratuita pela Cetelem.
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O livro foi distribuido pela Cetelem, de forma gratuita, nas escolas nas grandes cidades
Porto e Lishoa. Neste momento esta a ser desenvolvido um outro livro, direcionado a uma

faixa etaria maior, que também educa nas tematicas do poupar.

Indice
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lHustracdo 3 — Livro “Era uma vez no Mundo da Poupanga”

f)

“Espaco Super Poupadinhos”

Esta também é uma acdo de Literacia Financeira destinada as criangas, que decorreu no
Parque Marechal Carmona, em Cascais, no dia 1 de Junho de 2014. Foi portanto uma

acao pontual.

No dia da crianga a Cetelem criou um jogo, chamado de “Espago Super Poupadinhos”,
dedicado as criancas entre 0s 3 e 13 anos. Este jogo consistiu num percurso dividido em
quatro zonas, em que cada zona tinha um objetivo: zona multibanco, zona supermercado,

zona banco e zona lazer.

O percurso comeca no multibanco onde as criangas podem levantar o dinheiro para depois
seguirem para o supermercado, onde podem fazer as suas compras, é-lhes dada uma lista
de itens, uns obrigatorios, outros ndo. Na zona do banco as criangas tem a oportunidade
de decidir o que fazer com o dinheiro que sobra, podendo poupar, gastar ou investir. Por
ultimo na zona do lazer, poderdo fazer um desenho onde expliquem o que aprenderam
com 0 jogo no ambito do poupar. Esta acdo foi acompanhada por uma formadora,
especialista em financas pessoais, e por varios monitores, presentes em cada uma das

Zonas.
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A atividade teve como principal objetivo educar as criangas em habitos de poupanca. A
Cetelem compreende a importancia de consciencializar as criangas em Literacia
Financeira, pois estas serdo os adultos do amanhda. Esta acdo da Cetelem foi noticia no

Dinheiro Vivo.

Esta acdo teve uma adesdo bastante elevada o que leva a Cetelem a planear proximas

acoes semelhantes a esta.
g) Publicacdo de estudos de Literacia Financeira

A Cetelem pretende dar a conhecer, através dos Meios de Comunicacdo Social, 0s
resultados dos seus estudos sobre os conhecimentos de Literacia Financeira da populagao

portuguesa. Algumas dessas noticias encontram-se em anexo.?

O website “Imagens de Marca” publicou, no dia 14 de Marco de 2014, um estudo
realizado pela Cetelem. Esse estudo pretendia compreender “Como 0s portugueses fazem
a gestdo do seu orcamento familiar; como controlam os rendimentos e as despesas; como
reagem face a despesas inesperadas; a quem ou onde recorrem em caso de necessidade
financeira; de que forma a crise financeira alterou os habitos portugueses; quantas pessoas
tém créditos e como fazem a gestdo dos mesmos; quantas pessoas tém habitos de
poupanca e que importancia atribuem os portugueses a formacéo financeira.”

E importante a presenca destes estudos de Literacia Financeira em Meios de
Comunicacdo Social, porque desta forma ficam acessiveis a toda a populacdo e €
desejado, por parte da Cetelem, que todos tenham conhecimento sobre as caracteristicas

de Literacia Financeira dos portugueses.

4.3.5. Avaliacdo do projeto de Literacia Financeira

De forma a avaliar as a¢des anteriormente descritas, a Cetelem apenas elabora um balanco
interno sobre o que “correu bem” e o que “correu mal” apds as diversas acoes.

A Unica avaliacdo que pode ser visualizada pelos publicos externos, relativa a estas acdes,
é o relatério anual de contas, que inclui algumas das acOes realizadas, assim como as

despesas e o retorno das mesmas.

23 Ver anexo 4 — Noticias sobre agGes do projeto de Literacia Financeira da Cetelem
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5. Reflexdes sobre o projeto de Literacia Financeira da Cetelem.

Atraveés do Estudo de Caso apresentado compreendemos que a Cetelem € uma das Unicas
organizagles para a aquisicdo de crédito com um projeto de Literacia Financeira,

enquadrado nas suas praticas de RSC.

Este projeto de Literacia Financeira, enquadrado nas suas praticas de RSC, surgiu porque
a Cetelem, como organizacdo de crédito responsavel que defende ser, compreendeu a
fragilidade do contexto socioecondémico. Neste sentido, elaborou estudos e inquéritos
para perceber quais as maiores dificuldades, em assuntos financeiros, sentidas por parte
da sociedade para de seguida conseguir elaborar o seu projeto de Literacia Financeira. Os
estudos e inquéritos permitiram compreender que as tematicas “acesso ao crédito de
forma responsavel” e “importancia da poupanca” sdo as mais desconhecidas pela

sociedade.

A Cetelem criou 0 seu projeto com varias agdes que se dirigem a diferentes grupos de
stakeholders. As acOes dirigem-se essencialmente para os grupos de stakeholders mais
jovens, sensibilizando-os para “acesso ao crédito de forma responsavel” ¢ “importancia
da poupanga”. Estes assuntos estdo diretamente ligados a atividade da Cetelem, portanto

esta organizacdo mostra-se capaz de educar a sociedade nestas tematicas.

Compreendemos que este projeto, em particular, torna-se pertinente para a propria
organizac&o e para a sociedade. E pertinente para a sociedade porque a mesma ficara mais
educada em tematicas de “acesso ao crédito de forma responsavel” e “importancia da
poupanga”. E de igual forma pertinente para a organizag&o porque é do proprio interesse
da Cetelem estabelecer relacGes benéficas com a sociedade, pois dessa forma sera
percecionada como a organizacao de crédito que se preocupa com as questdes de Literacia
Financeira da sociedade, o que melhorard a sua Imagem e Reputacdo. A Cetelem
contribui, assim, de forma positiva para o contexto socioecondémico, ao incentivar as
pessoas a poupar, sendo que uma das caracteristicas negativas deste contexto sdo as

baixas taxas de poupanca.

No entanto, apontamos alguns aspetos a melhorar. Em primeiro lugar, voltamos a
relembrar que o projeto de Literacia Financeira € uma pratica de RSC, uma das areas de
intervencdo de RP, desta forma este projeto deveria ser, maioritariamente, da

responsabilidade de um profissional de RP, 0 que ndo acontece neste caso.
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Em segundo lugar, observamos que o projeto necessita de uma estratégia que defina
prioridades de temas, stkaheolders e aces. A existéncia de uma estratégia neste projeto
permitiria uma maior consisténcia, coeréncia e continuidade nas praticas, nomeadamente

na definicdo de objetivos e na elaboragdo das acdes.

Ainda relativo as agdes do projeto sugerimos, de forma resumida, duas acdes que

acompanhem melhor as tendéncias da sociedade:

= Aplicacdo para smartphone “Gere as tuas poupancgas”: Para acompanhar as
tendéncias digitais sugerimos uma aplicacdo, da autoria da Cetelem, para ser
utilizada em smarthhone. Esta permitiria colocar e classificar diariamente todos
0s gastos e poupancas do utilizador e, no final de cada més, a aplicacdo faria uma
avaliacdo desses gastos e poupancgas a0 mesmo tempo que daria conselhos de

poupanca consoante as diferentes atividades das diferentes pessoas;

» “Educar em todas as idades”: Tendo em consideracdo as elevadas taxas de
populacdo envelhecida, a Cetelem poderia alargar os seus workshops das escolas
as universidades séniores portuguesas, educando desta forma a populagdo mais
envelhecida sobre temas financeiros relacionados com a poupanga durante a

reforma.

Em terceiro lugar, apontamos a comunicacgédo externa do projeto como aspeto a melhorar.
Percebemos que existe preocupacdo da comunicacdo interna do projeto, mas que é
desvalorizada a comunicacgdo externa. Seria positivo para a Cetelem comunicar melhor

as agdes que realiza, no &mbito deste projeto.

Apontamos, ainda, como aspeto a melhorar a avaliagdo do projeto. Sabemos que as
avaliacOes das acOes sdo essenciais para que 0 projeto possa mostrar os resultados,
percebendo o que correu bem e o que correu mal, nomeadamente para poderem ser
realizadas melhorias em futuras acdes. Neste sentido, recomendamos relatérios de
avaliacdo de cada acédo, assim como um relatorio geral de RSC e Sustentabilidade, de
periodicidade mensal ou anual. Estes relatdrios também seriam benéficos para a

comunicacgéo do projeto.

Concluindo, este projeto de Literacia Financeira da Cetelem é relevante na educacéo das

tematicas “acesso ao crédito de forma responsavel” e “importancia da poupanga”. Este é
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um projeto, enquadrado em praticas de RSC, que se torna bastante pertinente para a
sociedade e para a propria Cetelem. No entanto, este projeto tem alguns aspetos a
melhorar, como por exemplo a criacdo de uma estratégia que o torne mais consistente ou
até a ajuda de um profissional de RP para o planeamento, elaboracdo e avaliacdo do

projeto e correspondentes agdes.
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Consideracg0es Finais

Uma organizagdo pode ser definida como um sistema de recolha e processamento de
informacao, onde os membros criam, interpretam, seleciona, transmitem e negoceiam (cf.
Heath, 1994).

A atividade de RP ganha sentido no contexto organizacional, sendo definida como a
atividade que tem a “funcdo de identificar, estabelecer e manter relagdes mutuamente
benéficas entre a organizacdo e 0s seus publicos, dos quais depende 0 sucesso ou 0
fracasso da organizacdo” (Cutlip, Center e Broom, 1952, p.4). Esta atividade tem a funcéo
estratégica de estabelecer e manter linhas mutuamente benéficas de comunicacéo,
entendimento, aceitacao e cooperacao entre a organizacao e os seus publicos, sendo capaz
de monitorizar o ambiente, definir a responsabilidade da gestdo para com o interesse
publico, planear a comunicacgdo, implementa-la e avalia-la (cf. Harlow citado em Wilcox
e Cameron, 2006).

Pela sua funcéo estratégica dentro das organizacoes, a atividade de RP envolve a acdo em
varias areas de intervencdo, uma delas é a RSC, que implica o relacionamento estratégico
da organizagdo com a sua envolvente. Tal como afirma Moyer (2011) a atividade de RP
tem de estar presente na pratica de RSC, uma vez que esta area implica o fortalecimento
de relacdes entre os stakeholders e a organizacdo, através de uma comunicacao eficaz (cf.
Moyer, 2011)

Entendemos a RSC como a integracdo voluntaria de preocupac@es sociais, econémicas
ou ambientais que a organizacdo tem para com 0 contexto em que estad inserida (cf.
Comisséo das comunidades Europeias, 2001). Esta area tem vindo a ganhar destaque no
contexto organizacional, sendo, cada vez mais, um investimento por parte das
organizagOes que tentam perceber como a sua atividade pode dar um contributo positivo

a sociedade.

Enquadradas na RSC, no dominio social, existem preocupaces em educar a sociedade
em tematicas que estas ndo dominem, como é o caso de questbes financeiras,

nomeadamente perante o contexto socioecondémico em gque Nos encontramos.

O atual contexto socioecondmico caracteriza-se pelas taxas de poupanga reduzidas, pela
diminuicdo da populacdo ativa, pela grave crise financeira das contas publicas, pela

diversidade de oferta de produtos/servigos financeiros incapazes de serem compreendidos
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pela sociedade e pelos baixos niveis gerais de Literacia Financeira. Neste sentido, torna-
se pertinente, por parte de organizacgdes financeiras, a elaboracdo de projetos de Literacia

Financeira, como préticas de RSC.

A Literacia Financeira define-se como a capacidade para fazer escolhas financeiras, para
discusséo de assuntos financeiros, para o planeamento do futuro financeiro e capacidade
de resposta competente a eventos, do quotidiano, que afetem decisbes financeiras (cf.
Banco de Portugal, 2011). Neste sentido, os projetos de Literacia Financeira objetivam
melhorar as capacidades da sociedade em temaéticas financeiras, para que esta tenha

melhores comportamentos financeiros.

As organizacBes do sector financeiro, pela natureza do seu negécio, tém uma
responsabilidade acrescida na elaboracdo de projetos de Literacia Financeira,
enquadrados nas suas praticas de RSC, uma vez que esta tematica esta diretamente ligada
com a sua area de negocio. Neste sentido, procurou-se compreender que organizac6es do
sector financeiro elaboram estes projetos e concluimos que o nimero de organizacgdes
bancérias a elaborar estes projetos é significativo, 0 mesmo ndo se verifica com as

organizacOes para a aquisicdo de crédito.

No que diz respeito as organizagdes para a aquisicdo de crédito detetamos que a Cetelem
tem um projeto de Literacia Financeira, enquadrado nas suas praticas de RSC. Assim, o

nosso Estudo de Caso focou-se na Cetelem e no seu projeto de Literacia Financeira.

A Cetelem é uma organizacdo com alguma visibilidade no setor financeiro, existindo
desde 1993 em Portugal. A sua RSC foca-se em quatro pilares, na responsabilidade
econdmica, social, civica e ambiental. Na responsabilidade civica, a organizacdo assume
0 compromisso de, através do projeto de Literacia Financeira, educar a sociedade. Este

projeto que implementam desde 2011.

O projeto de Literacia Financeira da Cetelem foi ponderado e exigiu alguns
procedimentos de investigacdo. Para a sua realizacéo, a Cetelem elaborou varios estudos
e inquéritos, compreendendo quais as maiores dificuldades de Literacia Financeira
presentes na sociedade. Os resultados desses estudos definiram que o projeto iria-se focar
nas tematicas “acesso ao crédito de forma responsavel” e “importancia da poupanga”. O
projeto definiu uma meta, objetivos, stakeholders e elaborou diferentes a¢des, focadas em

diferentes grupos de stakeholders, embora mais direcionadas para 0 grupo jovens.
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Ao educar a sociedade nestas tematicas, através de varias agdes, o projeto de Literacia
Financeira da Cetelem, enquadrado nas préaticas de RSC é pertinente para a sociedade,
para a propria organizacdo e para 0 contexto socioeconomico. E pertinente para a
sociedade porque a educa, é pertinente para a organizacao porque esta ira fortalecer as
suas relacbes com os seus publicos e por ultimo é, ainda, pertinente para o contexto
socioecondémico porque cidaddos com maiores niveis de Literacia Financeira serdo
cidaddos com atitudes e comportamentos mais conscientes que podem contribuir para um

contexto socioeconémico mais equilibrado.

Relativamente ao projeto, em especifico, percebemos que este projeto tem alguns aspetos
a melhorar, no entanto, é bastante pertinente pois explica o que é um crédito, como o
adquiri-lo ou como planear melhor uma poupanca. A Cetelem apenas da o seu contributo
na Educacdo Financeira nas tematicas que definiu, ndo conseguindo educar em todas as
teméaticas nem atingir toda a populacdo, mas isso serdo resultados que todas as

organizacges do sector financeiro, em conjunto, deverao atingir.

De forma geral, percebemos que as organizagdes comecam a estar mais preocupadas com
as problematicas da sociedade e comegam a tentar compreender como podem, de forma
alinhada com a sua Identidade, dar um contributo positivo a sociedade colocando em
pratica acdes de RSC. Assim a maioria organizacdes do setor financeiro inclui nas suas
praticas de RSC projetos de Literacia Financeira que visam dar o seu contributo na
sociedade na Educacdo Financeira, como é o caso da Cetelem. Se todas as organizacdes
do sector financeiro implementarem estes projetos, a longo prazo teremos uma sociedade

com maiores niveis de Literacia Financeira.

Concluindo, a profissdo de RP tem a funcdo estratégica de estabelecer e manter relacdes
mutuamente benéficas entre a organizacdo e os seus publicos, o que faz com que esta
profissdo seja responsavel por vérias areas de intervencdo, nomeadamente a RSC, uma
pratica cada vez mais corrente das organizagdes que se preocupam em dar um contributo
positivo para a sociedade em que onde estdo inseridas. As organizacdes do sector
financeiro, pela natureza do seu negocio implementam projetos de Literacia Financeira
no &mbito da sua RSC de forma a aumentar os niveis de Literacia Financeira da sociedade.
Neste trabalho estudamos a Cetelem, uma organizagdo para a aquisicao de crédito, que

direciona o seu projeto de Literacia Financeira para as tematicas “acesso ao credito de
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forma responsavel” e “poupanga”, no entanto, outras organizagdes do sector financeiro

tém outros projetos com foco em outras tematicas.

Neste trabalho foi possivel compreender a pertinéncia dos projetos de Literacia
Financeira, enquadrados em préaticas de RSC, dando a conhecer, em especifico, o projeto
da Cetelem. No decorrer do trabalho, tornou-se evidente que podera ser pertinente a
realizacdo de estudos empiricos complementares que permitam compreender em
profundidade as dindmicas dos projetos de literacia financeira como pratica de RS das

instituicdes do sector financeiro.
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ANexos

Anexo 1 — Objetivos, Protocolo e Guido Entrevista
Objetivos da entrevista

Os objetivos desta entrevista sdo: relativos a ldentidade da organizacao; Relativos a RSC;
Relativos a Literacia Financeira e relativos a Literacia e Educacdo Financeira, a RSC e a
atividade de RP.

Relativos a Identidade da Organizacdo: Compreender a Identidade da Organizacao.

Relativos a RSC: Identificar os projetos de RSC ligados a Cetelem; Compreender a
importancia da RSC na Cetelem; Perceber em que dimens@es atua a RSC da Cetelem;
Compreender se a RSC da Cetelem se estende ao dominio externo e interno; Perceber se
a RSC da Cetelem tem em consideracdo os varios stakeholders; Compreender se a RSC
é considerada benéfica tanto para a propria organizacdo como para com a sociedade?;
Perceber se a RSC tém relatdrios e se é comunicada; Perceber que impacto tem a RSC na
Imagem e Reputacdo da Organizacdo; Compreender se existe uma estratégia por detras

das acdes de RSC.

Relativos a Literacia Financeira: Perceber qual a importancia da Literacia e Educacao
Financeira na RSC da Cetelem; Compreender o que leva a Cetelem a se preocupar com a
Literacia e Educacdo Financeira sendo que é uma das poucas a faze-lo; Compreender
quais os projetos que tem desenvolvido, a nivel de literacia e educacdo financeira, ao
longo do tempo; Perceber hd quanto tempo adotam estas acdes com foco na Literacia e
Educacao Financeira; Compreender se existe disponibilidade para mais agdes de Literacia

e Educacédo Financeira no futuro.

Relativos a Literacia e Educacéo Financeira, A RSC e a atividade de RP: Perceber quem
se responsabiliza pela elaboracdo destas tematicas; compreender se o responsavel por

estas tematicas ndo for um profissional de RP, compreender o porqué.
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Protocolo de investigacdo da dissertacdo de mestrado

Esta entrevista é realizada no &mbito do trabalho de dissertacdo para a obtencdo do grau
de Mestre em Gestdo Estratégica de RelagBes Publicas, de Vanessa Gomes Rolim, pela
Escola Superior de Comunicacdo Social, sob a orientacdo da professora Ana Luisa

Rasquilho Raposo.

O referido trabalho investiga a Responsabilidade Social Empresarial e a Literacia
financeira nas OrganizacOes atuais. A presente entrevista explorard o referido tema,

contribuindo para o aprofundamento do conhecimento nesta matéria.

O estudo decorrerd segundo os principios éticos internacionais, sendo a informacéo
recolhida usada exclusivamente para os fins académicos deste estudo.

Por motivos de rigor metodoldgico, a entrevista sera gravada em formato audio. Esta
gravacdo sera destruida apds transcricdo dos dados e serve apenas a funcdo de manter a
fidelidade da informacdo expressa pelos participantes. Uma copia da transcricdo da
entrevista serd disponibilizada para o seu conhecimento. A sua participacéo é voluntaria

e apenas se realizara mediante o seu consentimento.

A sua participacdo é essencial para a execucdo deste trabalho. Obrigada pela sua

colaboracéo.
Termo de Participacéo

Apos ter lido e compreendido o protocolo de investigagdo, confirmo a minha participacéo,
dentro dos termos acima mencionados, no trabalho de dissertacdo de mestrado.

Data: [ !

Rubrica:
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Esta entrevista é realizada no &mbito da dissertacdo de Mestrado em Gestdo Estratégica
de RelacBes Publicas, para obtencdo de grau de Mestre, na Escola Superior de

Comunicacédo Social, Instituto Politécnico de Lisboa.

A presente entrevista pretende compreender qual a importancia da RSC e da Literacia
Financeira para a Cetelem, sendo que é das poucas Entidades para Aquisicdo de Crédito

com medidas de RSC e Literacia e Educacao Financeira.

Os dados recolhidos sdo para fins exclusivamente académicos e no ambito do referido

trabalho de dissertagéo.

Tipo de Entrevista: Presencial

Data da entrevista: 2 de Setembro de 2014

Hora de Inicio: 10h

Local da entrevista: A designar

Entrevistadora: Vanessa Rolim

Material utilizado para a recolha de dados: Gravador, folhas e caneta

Entrevistado: Dra. Rita Anes

Procedimentos Iniciais: a) Agradecer ao entrevistado o tempo despendido; b)
Apresentar o trabalho e 0s seus objetivos; ¢) Pedir autorizacdo para efetuar a gravacao da

entrevista; 40) Testar o gravador.
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Entrevista
= Organizagdo

- Como caracteriza a identidade da Cetelem? “Quem ¢ a Cetelem”?

- Quiais sdo especificamente as areas de negocio da Cetelem?

- Qual a missao e valores da Cetelem?

- A Cetelem posiciona-se como ator de referéncia em matéria de Crédito Responsavel?

Confirma?
» Responsabilidade Social Corporativa (RSC)

- Considera a RSC relevante nos dias de hoje?

- A RSC tem trés dimensdes: ambiental, social e econémica. Que a¢des de RSC tém a
Cetelem em cada dimens&o?

- A RSC tém dois dominios, o externo e o interno. Na Cetelem quais séo as acdes mais
direcionadas para o dominio externo e para o dominio interno?

- A historia da RSC jé passou por muitas evolugdes, atualmente a abordagem de RSC tém
enfoque nos stakeholders. Na Cetelem, qual a preocupacdo com os stakeholders?

- Considera que a RSC beneficia tanto a Organizacdo (a propria Cetelem) como a
Sociedade?

- Uma das formas de comunicar a RSC é, por exemplo, os relatorios e as avaliagdes. Que
relatorios e avaliacdes sdo feitas a RSC nesta organizacdo?

- A RSC, aquando alinhada com a Identidade Organizacional, tém impactos positivos na
Imagem e Reputacdo de uma Organizacdo, sendo varios os autores que defendem esta
ideia. Verifica esta relacdo de causa-efeito na Cetelem?

- Que formas utilizam para comunicar a RSC?

- Qual a estratégia por detras das medidas de RSC?

= Literacia financeira

-Se olharmos para o contexto nacional, torna-se cada vez mais importante que a sociedade
seja educada financeira, nomeadamente pela situagéo de crise financeira. Concorda com

esta premissa?
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- No contexto de Entidades para a Aquisicdo de Crédito, a Cetelem é a que mais a¢des de
Literacia e Educacdo Financeira tém realizado. Fale-me um pouco sobre as vossas a¢0es
de Literacia e Educacdo Financeira e da importancia que esta assume para a vossa
organizacdo?

- A Cetelem tem um projeto dedicado ao crédito responsavel? Pode falar mais sobre ele
?E quais séo 0s outros projetos que tem vindo a desenvolver? Fale um pouco sobre eles.
- Considera que as Sociedades para a Aquisicdo de Crédito, no geral, deveriam
demonstrar maior preocupacao mais com esta tematica?

- H& quanto tempo déo relevancia a esta tematica e as respetivas acfes associadas?

- Quais os projetos de Literacia e Educagdo Financeira que pensam desenvolver no

futuro?
» Atividade responséavel por estas tematicas

- Na Cetelem, qual é a atividade que se responsabiliza pelas questdes de RSC e
correspondente Literacia e Educagdo Financeira?

- Fale-me um pouco mais sobre essa funcao.

Obrigado pela sua Disponibilidade.
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Anexo 2 — Entrevista

» Respostas a entrevista

(V.): Como caracteriza a identidade da Cetelem?

(R.A.): Em termos de identidade, a Cetelem é uma marca que pertence ao banco BNP

Paribas Personal Finance. A Cetelem é uma marca comercial do banco.

A missdo da Cetelem € a do Banco Personal Finance, que é a empresa, a marca consumira
a missao e os valores da mesma. A missao é ajudar 0s nossos clientes a realizar os seus
projetos através do recurso ao crédito sempre em condi¢Ges financeiras que sejam
adequadas ao seu perfil e a sua capacidade financeira, portanto ao seu orcamento familiar.
Isto pressupbe que sejamos, ou que nds tenhamos um acompanhamento permanente

constante aos nossos clientes.
(V.): Tanto como para familias como para neg6cios?

(R.A.): N&o. A nossa area € o crédito ao consumo, e 0 consumo pressupde que esteja

ligado ao consumo privado, portanto estamos a falar do segmento familias.

Existe, no entanto, hoje em dia alguns produtos adaptados a empresas nomeadamente da
area automovel. Ndo querendo desvirtuar o nosso core business, nos situamo-nos na area

do crédito ao consumo privado.

A nossa missao é permitir aos clientes realizar os seus projectos concedendo as condicdes
financeiras adequadas ao seu perfil e ao seu orcamento familiar, concedendo-lhes também
um acompanhamento permanente nos pos-venda e manter esta ligacdo permanente de

aconselhamento.
(V.): Portanto ndo se limitam apenas a conceder o crédito?

(R.A.): Nao com certeza que ndo, porque o crédito dura normalmente mais que um ano,
a duracdo de um credito € normalmente longa e portanto pressupfe que exista um
acompanhamento constante durante todo o processo de crédito. Basicamente é esta a

nossa Missao.

Relativamente aos nossos valores. Temos trés valores éticos e trés valores mais ligados

a0 Servico.



Mestrado em Gestdo Estratégica das Relagdes Publicas - Dissertacdo
Os Projetos de Literacia Financeira como pratica de Responsabilidade Social Corporativa

Os valores éticos sdo o rigor, a transparéncia e a responsabilidade. Os valores de servico
sdo a inovacdo, a consideracdo e a proximidade. Basicamente decorrem diretamente

daquilo que é a nossa missao.

Para fazer um pequeno enquadramento histdrico, n6s, como lhe disse, somos uma marca
que pertence a um grande grupo o BNP Paribas Personal Finance que pertence por sua

vez a um grupo mundial muito grande: BNP Paribas.

O grupo tem origem em Franga, surge em Portugal em 1953. A Cetelem, foi entretanto
alvo de uma aquisicao pelo grupo BNP Paribas, Entretanto mais recentemente, em 2010,
tivemos uma fusdo com a crédifin e ai surgiu o Banco BNP Paribas Personal Finance,
porque até ai o Cetelem era um banco, era o Banco Cetelem que ja pertencia ao Banco
BNP Paribas mas que foi entretanto alvo de uma fusdo com o Credifin que também era
uma entidade muito conhecida na &rea do crédito ao consumo. Atualmente atuamos sob

a insignia sobre a marca Cetelem desde 2010.
(V.): Quais as areas de negdcio da Cetelem?

(R.A.): O nosso negocio assenta sob trés grandes areas. Na distribuicdo, estamos a falar
de cadeias como lIkea, Sonae (Worten, Continente Sport Zone, etc..), FNAC, Moviflor ou
Conforama. Estas séo as grandes areas de distribuicdo em que nds atuamos concedendo
crédito a bens que sdo adquiridos nestas cadeias, nestas lojas.

(V.): Se eu quiser comprar, por exemplo, um computador e tiver de adquirir esse

cartao, sdo vocés que estdo por detras do mesmo?

(R.A.): Sim e pode adquiri-lo através do cartdo ou pode fazer um crédito na loja, mas

com a nossa responsabilidade.
(V.): Os consumidores tém conhecimento disso, ndo tém?

(R.A.): Sim apesar desses cartdes utilizarem ou terem uma aparéncia maioritariamente
com a imagem institucional da Fnac, Worten, Ikea ou Moviflor, por exemplo, existe
sempre a mengdo que o crédito é Cetelem e aparece 14 o simbolo Cetelem. Atualmente

também temos, na &rea da distribuicdo, um novo parceiro: os CTT, sendo recente.

Trabalhamos também com a area automdvel, um pouco no mesmo sistema e no mesmo

modelo do que na distribuicdo, ou seja, através de parceiro com grandes marcas algumas
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em exclusividade outras sem exclusividade. Concebemos crédito automével, crédito

classico como ALD ou leasing através da nossa rede de parceiros automavel.

Depois existe um outro canal que é o canal directo que funciona através das nossas linhas
telefonicas e através da internet, basicamente o cliente entra em contacto direto connosco,
dai a &rea se chamar direta. O cliente entra em contacto direto connosco podendo, desta
forma, financiar qualquer projeto que tenha. O cliente tém é de ter um projecto efectivo,

como a compra de uma mobilia, por exemplo.
(V.): O cliente tem de Explicar sempre o projeto?

(R.A): Sim. Tem de explicar sempre o projecto. Sendo isto um factor de
responsabilidade. E o projeto pode ser compra de material escolar, pode ser uma viagem,
pode ser o financiamento do seu casamento, fazer umas obras em casa... Tem ¢é de haver

um projeto e esse projeto projeto é o que vai ser financiado através dos nossos produtos.

Basta o cliente aceder ao nosso site na internet ou contactar-nos e fazer esse pedido
através da linha telefonica.

Portanto sdo estes os trés grandes canais de entrada do nosso negocio: automovel,
distribuicéo e crédito direto.

A Cetelem posiciona-se como actor de referéncia em matéria do crédito responsavel?
(R.A): Sim.

(V.): Considera que a Responsabilidade Social da Cetelem é relevante nos dias de

hoje?
(R.A.): Eu diria que é vital.

Né&o ha nenhuma empresa, sobretudo no sector em que a imagem esté tdo degradada, cada

vez mais infelizmente, como é o caso da area do crédito ao consumo.

N&o ha nada mais relevante que fazer um investimento forte efectivo na responsabilidade

social e que esse investimento tenha um efeito real na sociedade.

Eu acho se até ha pouco tempo atrés, a responsabilidade social era um argumento de
comunicacéo puro e simples, hoje para alem de ser muito importante a o argumento de

comunicagdo, mais do que isso € uma necessidade de sobrevivéncia.
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As empresas precisam de reduzir os seus impactos da sua atuacao direta na sociedade,
naquilo que séo as partes sensiveis da sociedade e que sdo afectadas pelo seu negdcio
para conseguir sobreviver, manter-se viva no mercado e para conseguir merecer a

confianca dos consumidores que € aquilo que se pretende numa relacdo de negdcio.

(V.): A RSC tem trés dimensdes a ambiental social e econdmica. Confirma? Que

accoes destas trés dimensdes a Cetelem estdo mais presente?

(R.A.): Confirmo que existem essas trés dimensdes, no entanto, quisemos ir ainda mais
longe do que a divisdo normal da responsabilidade social e chamamos-lhe

responsabilidade social e corporativa.

Temos 4 pilares que sdo depois declinados detalhados em 12 compromissos. NOs temos
a responsabilidade ambiental, a responsabilidade social, a responsabilidade civica e a

responsabilidade econdmica. Estes sdo os 4 pilares.

Cada pilar tem uma espécie de chavdo que é uma orientacdo e depois temos 0s 3
compromissos para cada um que déa os tais 12 de que Ihe falei.

Vou comegar pela Responsabilidade Econémica porque é aquela que mais ligacdo tem
com 0 nosso negdcio e por consequéncia com 0s impactos que criamos na sociedade. Na
responsabilidade econémica dizemos que financiamos a economia de uma forma ética,
isto porque queremos financiar a economia a longo prazo. Nao nos interessa financiar a
economia pensando s6 no dia de hoje, interessamos também o futuro. Apostamos na ética
e no desempenho das fun¢des, portanto cada colaborador tem um codigo de conduta com
um guia ético que deve seguir. Apostamos na oferta e produtos responsaveis, 0s N0ssos
produtos sdo preocupados com o perfil do cliente, com a diversidade de clientes que
temos, com a necessidade de garantir a satde financeira dos nossos clientes e portanto

esta é a dimensdo econdmica da nossa responsabilidade social e corporativa.

Relativamente & Responsabilidade Social € aquilo que nés chamamos responsabilidade
social pura. Foca-se nos recursos humanos, nos nossos recursos humanos, com a base na
nossa estrutura. Aqui dizemos que seguimos uma politica de recursos humanos
empenhada e leal. Os nossos 3 compromissos dentro da responsabilidade social séo:
mobilidade, formacao e permanéncia. Sendo que temos um programa muito estruturado
de mobilidade interna, apostamos na diversidade e temos uma gestdo de recursos

humanos baseada na solidariedade.
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Portanto para nés, a questdo da responsabilidade social comeca de dentro para fora e eu
comecei pela responsabilidade econémica, passei para responsabilidade social, ndo falei
da responsabilidade social em primeiro lugar, porque na responsabilidade econdmica ha
uma grande vivéncia interna e parte muito a questdo ética, parte muito também dos
recursos humanos portanto apesar de termos um pilar e uma area na responsabilidade
social muito dedicada e muito empenhada na questao de recursos humanos queremos que
0s recursos humanos e 0s nossos colaboradores estejam presentes e estejam na base de
todo os outros pilares, e na resposta econdmica sobretudo. Nada nesta casa se comunica
sem que primeiro lugar os colaboradores estejam cientes da materialidade daquilo que se
vai comunicar, ou seja, eu s posso comunicar para fora qualquer coisa que fago se ca
dentro toda a gente estiver informada , se toda a gente concordar , se toda a gente estiver
a viver esses valores . 1sso € muito importante, a expressao das nossas acdes para 0
exterior parte muito do que vivemos internamente, pode nédo ser a 100% porque nunca
conseguimos agradar a todos, mas enfim, eu acho que a maioria esmagadora dos nossos
colaboradores estdo empenhados e bastante focados nas nossas agdes na nossa postura

social.

Depois em relacdo & Responsabilidade Civica, que € o terceiro grande pilar, este esta mais
relacionado com a conduta social. Com aquilo que normalmente se liga mais &
responsabilidade social, esta é a parte mais notavel. Aqui afirmamos que combatemos a
exclusdo a promovemos a educacgdo e a cultura. Agqui 0S N0Ss0S 3 COMPromissos sao: o
empreendedorismo social; a politica de filantropia cooperativa, portanto o apoio as causas
meritorias; e o respeito pelos direitos humanos aqui o respeito pelos direitos humanos vai
mais longe, pois é respeitar também aqueles que infelizmente sdo alvo de alguma
exclusdo, ou de alguma marginalidade. Portanto sdo estas as 3 dimensdes da
responsabilidade Civica. Aqui tentamos apoiar algumas causas e tentamos que estas ndo
sejam dispersas. Aqui temos, também, o cuidado de questionar os colaboradores sobre o
gue é gue eles acham que seriam as areas mais interessantes para apoiar. Por exemplo,
fizemos um questionario, o ano passado, e iremos fazer novamente outro para o0 ano, em
2015, sobre 0 que € que os colaboradores acham que devemos, ou néo, apoiar. Se serdo

causas mais associadas as criangas, ou mais associadas & deficiéncia.

Finalmente, a responsabilidade ambiental, em que aqui tentamos combater as alteragdes
climaticas obviamente que € apenas um contributo. Temos 3 compromissos. Tentamos,

enfim, haja condicGes para financiar produtos que sejam amigos do ambiente que
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produzam a reducdo dos impactos da nossa atividade. Temos 600 colaboradores, estes
600 colaboradores tém consumo no seu desempenho, com a energia consomem CO2-
Produzimos muito lixo e portanto existe também uma tentativa de diminuir, por um lado,
e consciencializar todos, ndo sé para a sua atuacao do dia-a-dia de trabalho mas também
para com a sua conduta da sua vida. Finalmente apoiamos o desenvolvimento sustentado,
0 que quer dizer que é preciso passar a ideia, aos consumidores, de que o crédito de
consumo leva também necessariamente a um maior impacto ambiental, este tem que ser
tido em conta. Portanto damos o exemplo de que o consumo seja moderado, que exista
uma preocupacao ambiental por parte dos consumidores, para que consigamos que este

planeta dure mais uns bons anos ou milénios.

(V.): A histéria da RSC ja passou por muitas evolucdes, atualmente a abordagem de
RSC tém enfoque nos stakeholders. Na Cetelem, qual a preocupacdo com o0s
stakeholders?

(R.A.): Sim, vou dar um passinho atras para depois falar sobre essa evolugdo. Também
para nés esta questdo da responsabilidade social e das vérias dimensdes em varios

publicos € recente, ou pelo menos, é um olhar recente.

Todas estas questdes sdo relativamente recentes, e temo-nos focado, muito, nos ultimos
anos, essencialmente na parte da educacdo e portanto foi essa a grande preocupacao e o
grande foco. A educacdo que tinha, inicialmente, um publico muito especifico. Entretanto
anossa perspetiva e a nossa dimensdo também foi sendo outra e foi evoluindo, comegando
a perceber que tinhamos outra visdo um pouco mais 360° que abrangesse nao sé as

criancas mas também o grupo adulto, sempre ligado na area da educacéo.

Mesmo assim achamos que deviamos alargar o nosso estudo e ir em todas as dimensoes,
comecando pelo publico interno, pela dimenséo interna, fazendo evoluir depois para fora
e para fora desde significa, fornecedores, 0s nossos clientes, aqueles que nao sé&o nossos
clientes e 0s que um dia podem vir a ser nossos clientes, a Comunicacéo Social, 0s n0ssos
parceiros de negocio e também a nossa concorréncia. Temos uma aranha, 0 Nnosso
diagrama que nos indica qual o nosso universo de Stakeholders, e séo essencialmente

estes que identifiquei.

Por exemplo, 0 nosso site responsavel — do crédito responsavel - esta separado do nosso

site comercial precisamente por isso, porque nés ndo achamos, desde 2008 que foi quando
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ele surgiu, que o nosso didlogo na questdo social e concretamente na questdo da educagéo
deve ser ndo s6 com os nossos clientes e até muito pelo contrario, 0 nosso dialogo tem de
ser com toda a populacdo de uma forma geral. Isto porque como quero crescer nao sei se
me ird interessar aquela pessoa que foi a internet e que procurou quais 0s seus direitos no
recurso ao crédito e que lhe surgido a nossa informacdo, agora pode nao lhe apetecer nada
fazer um o crédito, pode quer apenas saber quais sdo os direitos na sua reforma, sobretudo
em questdes financeiras. Mas estas questfes sdo tudo questbes importantes que podem
refinanciar o equilibrio financeiro daquele consumidor, e pode permitir que esse

consumidor tenha, mais tarde, quando precisar condi¢des de recorrer ao crédito.

Portanto eu quero dialogar com toda a sociedade, quero criar uma sociedade melhor, mais
equilibrada do ponto de vista financeiro e portanto tenho que falar com eles neste
plataforma abrangente descomprometida e informal até e este € um dialogo que eu faco
com o publico em geral. O meu cliente ja me conhece e eu ja o conheco a ele, ja temos
algum relacionamento, j& sabemos qual o seu perfil, quais as suas necessidades, qual o
seu comportamento (...) O meu cliente também me vai fazer questdes, necessariamente
mais direcionadas, ndo quer dizer que ele também ndo possa utilizar as mesmas
ferramentas do crédito responsavel para outro tipo de finalidade mas eu tenho que ter uma
actuacdo comercial com este cliente que é imbuida do espirito de responsabilidade social
e cooperativa e porqué, porque vou ter que analisar a sua situacdo financeira vou ter que
adequar a minha oferta ao seu perfil e portanto o discurso entre cliente e “néo cliente” é

diferente.

Relativamente aos nossos fornecedores, nds ai temos que fazer uma analise do
fornecedor. Decidimos contrata, ou ndo, 0 seu servico se ele tiver, ou ndo, uma conduta
ambiental adequada se cumpre normas, o fornecedor tem que ir ao encontro da vossa
identidade. A conduta e atuacdo comercial e social do fornecedor tem que ser compativel

com a nossa, ndo equivalente obviamente, mas compativel com a nossa.

Relativamente aos nossos parceiros, a mesma coisa que 0s nossos fornecedores nds
gueremos que eles tenham a mesma conduta e respeito social equivalente ao nosso, pelo
menos compativel, mas mais do que isso, precisamos que eles se comportem
corretamente, porque 0S NOSSOS parceiros atuam em nosso nome na area da distribuicéo
automovel. Precisamos que eles atuem na relacdo com o cliente da mesma forma
responsavel que nos vamos de um forma direta ou seja, precisamos que eles conhegcam os

nossos produtos, que eles saibam adequar essa oferta ao perfil que o cliente quer, ao
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projeto do cliente porque ha necessidade do cliente e portanto precisamos que eles estejam
cientes desta nocdo de responsabilidade econdémica que a entidade que nds Cetelem

temos. Portanto a parte dos parceiros esta aqui contemplada.
A parte mais engracada é a comunicacgdo social e depois a concorréncia.

No que diz respeito a comunicacdo social, todos temos vindo a perceber que existe um
grande desconhecimento e um grande preconceito da nossa area por parte da comunicagéo
social. O nosso modelo de negdcio é, como eu disse, muito recente com pouco mais de
20 anos em Portugal e portanto € muito incipiente e muito pouco explorado do ponto de
vista da comunicacdo social no que diz respeito a esséncia e a qualidade. Mas, por outro
lado, é muito conhecido o efeito negativo que da nossa atuacdo. Como aquilo que vende,
normalmente, é 0 que é mau, a comunicacao social tende a explorar, muito mais nestes

ultimos anos de crise, o lado negativo a nossa atuacdo comercial possa ter.

Aquilo que nos apercebemos hoje é que temos que comecar a sermos nos a explicar o
porqué da responsabilidade desta situacdo ser nossa. NOs tentamo-nos aproximar da
comunicacdo social, mas as nossas aproximacoes, se calhar, ndo foram as mais
convidativas. Aquilo que tentamos até agora € mostrar aos jornalistas o que Somos, como
fazemos como é que beneficiamos com o nosso papel na sociedade, como damos 0 Nosso
contributo positivo também. Obviamente que nds sabemos que serd sempre mais
interessante explorar algo que seja mau, pois 0 mau vai ter sempre mais destaque do que
0 bom, mas quanto a isso nds ndo queremos batalhar o que n6s queremos é que quando
se |é ou quando se fala de nds que seja também referido o nosso papel positivo, que néo
haja tanto rancor nos proprios jornalistas, quase que uma questdo pessoal dos jornalistas

face a nossa atuacéo.
Depois temos a nossa concorréncia.

A nossa concorréncia que € a nossa grande luta, o0 nosso mercado de crédito especializado
tem poucos concorrentes, digamos assim, em termos de negdcio de crédito especializado,
neste momento, ndo sdo muitos. Temos a Cofidis, a Credibom. Depois temos a Oney,
muito baseada concretamente na distribuicdo nas suas cadeias grupo. Ah e eu falei na
Cofidis? A principal? (risos). Estes s&o de facto 0s nossos grandes concorrentes e esses
grandes concorrentes, uns de mais outros de menos enfim, que tém uma notoriedade que
até agora também sofreu do mesmo problema que nés. Aquilo que tentamos fazer é que

quando se fale em crédito se fale no mercado, se fale num grupo de empresas que o faz
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um grupo em termos de um conjunto de medidas. Isto porque aquilo que as outras
entidades de crédito fazem, acaba por nos afetar e portanto nos, e aqui nao diretamente
noés Cetelem mas nos enquanto elementos da direcdo da ASPAC (associagdo
representativa do sector das sociedades financeiras de crédito). Aquilo que nos temos
tentado fazer é que exista cada vez mais uma homogeneidade de condutas e uma maior
preocupacdo com esta questdo do consumidor e que 0 mercado, em que estamos inseridos,
se comporte ndo de uma forma igual (até porque isso é um elemento diferenciador) mas
que exista essa responsabilidade para com a sociedade e estas questdes de educacdo

financeira.

Eu acho que esta € a maior demonstracdo que precisamos. Precisamos que haja uma
actuacdo realmente responsavel e preocupada, isto é a demonstracdo que nos devemos
preocupar verdadeiramente com o consumidor porque ndo me interessa eu Cetelem ser
inovador e, fino, querer ter uma conduta super correta com o consumidor. Interessa-me
mais contar aos meus concorrentes o0 que é que eu faco, pois esta questdo da educacao
financeira tém que ser uma coisa conjunta porque de facto ndo me interessa nada eu
depois ter que resolver os problemas financeiros que foram provocados pela Cofidis ou
seja por quem for, ndo é, e portanto nesse sentido acho que € este o expoente maximo da
preocupacdo que a Cetelem defende. (...) Queremos com a educacdo financeira obter
resultados em termos de imagem, mas também queremos que os resultados sejam

favoraveis para o setor como um todo.

(V.): Considera que a RSC beneficia tanto a Organizacéo (a propria Cetelem) como
a Sociedade?

(R.A.): Sim. Eu francamente ainda tenho muita dificuldade em dizer o que é que nasceu
primeiro. Isto € um bocadinho a galinha e o0 ovo, ndo sei 0 que é mais importante o que é
que leva & outra parte, qual € o canal de entrada e o canal de saida, eu acho que isto é
circular e portanto existe obviamente uma necessidade. A questdo da responsabilidade
social € uma questdo de sobrevivéncia e subsisténcia da empresa, de uma empresa, seja
ela de que area for, seja qual for o mercado em que se insere e n6s ndo somos diferentes.
Contudo, quando nds pensamos em agdes e no que é que vamos fazer em concreto, 0
nosso ponto de partida ndo é aquilo que eu vou ganhar em termos financeiros ou como
vou garantir a minha subsisténcia. O nosso ponto de partida é: em que é que eu posso

beneficiar a sociedade? o que é que a sociedade precisa ? Exatamente quais sdo as
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necessidades sociais? Quais as necessidades de Portugal? Quais as necessidades dos

portugueses?

Enfim e aquilo que eu posso fazer, obviamente eu ndo posso resolver, ndo podemos ter a
ambicdo de resolver sequer um problema social, mas podemos contribuir favoravelmente
para essa resolucdo e este é o ponto de partida na definicdo das acdes mas talvez ndo seja
0 ponto incentivador digamos assim da criacdo de uma estrutura de reconhecimento

social.
(V.): - Uma das formas de comunicar a RSC ¢, por exemplo, os relatdrios e as
avaliacdes. Que relatdrios e avaliacGes sdo feitas a RSC nesta organizacédo?

(R.A.): Bom em termos de resumo anual. Em termos de compilagdo anual daquilo que
sdo as nossas acOes, temos a inclusdo de um capitulo direcionado ligado ao tema da

responsabilidade social econdomica e ambiental, no nosso relatorio e contas.

O nosso relatério de contas é um relatdrio obrigatorio que temos que fazer, t& publicado
e portanto faz uma sintese daquilo que € a nossa atuacéo, em cada ano, e é evidente que
esse relatorio € lido por uma populacdo muito especifica, ou seja, aquela que se interessa
pelos nossos indicadores financeiros e normalmente os indicadores financeiros sdo

analisados e vistos por muito pouca gente.

Em termos de comunicacdo e exteriorizacdo daquilo que é a nossa atuacdo nao temos,
atualmente, nenhum momento de comunicacdo Unico e que faca essa sintese, estamos a
preparar varias formas de o fazer, varias formas de comunicar, essa informagdo e mais
uma vez aquilo que € o nosso objetivo porque ndo querendo aqui utilizar uma frase
recentemente dita: Eu acho que quem ajuda. Quem contribui ndo tem que dizer tudo que
faz para conseguir sobressair e como 0 nosso objetivo ndo é sobressair por aquilo que
fazemos mas sim criar o tal efeito positivo obviamente que é importante darmos-mos a
conhecer porque, isso é gerador de confianga no consumidor e nGs queremos gerar essa
confianca mas a nossa preocupacao o nosso foco principal ndo é publicitar o que nés
queremos, a nossa prioridade é criar um valor intrinseco e vivé-lo, consolida-lo e criar
um efeito positivo na sociedade ou num grupo em que nos atuamos e obviamente num
terceiro momento comunicar essa informagdo mas este terceiro momento ndo tem sido
muito feito. N&o tem sido feito de forma permanente nem de forma consolidada nem de

forma consistente e portanto o que nds estamos agora a fazer é trabalhar nisso vamos ter
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uma publicacdo institucional, que de alguma forma néo serd um resumo exaustivo daquilo
que fazemos nem de t&o pouco falard daquilo que fazemos mas que demonstrara mais
qual o nosso papel positivo na area econdmica. E isto serd, portanto, uma ferramenta de
educacdo dos tais jornalistas e da opinido publica mais especializada, que vai ter
oportunidade de perceber qual o nosso contributo econémico, qual 0 nosso contributo
social e qual o nosso contributo para o equilibrio da sociedade, assim como também qual
0 nosso contributo daquilo que fazemos para equilibrar o sector financeiro que hoje em

dia esta muito fragilizado.
(V.): Quais as vossas a¢Oes de Literacia Financeira

(R.A): O site...Basicamente o site surgiu da necessidade e da constatagé@o da necessidade
de educar a populagdo em conhecimentos basicos, em questdes financeiras desde
conceitos relacionados ao crédito, conceitos relacionados a gestdo do dinheiro &
necessidade das pessoas se organizarem e perspectivarem o0 seu més 0 Seu ano, a
necessidade de fazer um orgcamento com orientacdo e prioridades. Percebemos que ha
muita desorganizacdo das prioridades, no que é mais importante na minha gestdo
financeira na gestdo do meu dia-a-dia.

Apostamos no site porque nos parecia na altura que existia uma relacdo de excesso de
confianga nos consumidores nas entidades de crédito, e esse excesso de confianga dos
consumidores fazia com que, por exemplo, ndo lessem os contratos, ndo estivessem
minimamente interessados nos seus direitos, nos seus deveres e isto num momento em
que se déa credito é tudo de bom, o cliente leva o dinheiro para casa e esta satisfeito mas

depois mais tarde surgem os problemas.

Através de uma grande investigacdo comecamos a perceber que a maioria dos nossos
problemas e dos problemas que apareciam nos nossos clientes depois de fazerem o crédito
era, essencialmente, por falta de conhecimento basico daquilo que os clientes tinham
assinado e portanto o ato de colocar uma assinatura num documento que compromete
tanto o consumidor como a assinatura de um documento de crédito, pareceu-nos feito de
tal forma leviana que precisava de ser trabalhada e importante, como nds ndo podemos
ter um contrato com 500 paginas com letras numero 20 que o cliente possa ter, com
bonequinhos para o cliente gostar de ler, como ndo damos com bonequinhos com letra

apelativa para que os consumidores pudessem ficar mais impelidos a ler, quais sdo 0s
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seus direitos e deveres a ler normais numa relacéo de crédito criamos o site com esses

bonequinhos e letras grandes (...)

Depois alguma actividade de informacao que foi disponibilizada no site, percebemos que
podemos ir mais longe e percebemos que existe toda uma populacdo que pode ser a
esperanca deste pais e que podem ainda mudar mentalidades. Percebemos que hd um
conjunto da populacdo que ter um contributo e um papel muito importante na educacéo,
em casa também. E inspirado também pela questéo da reciclagem que foi uma coisa que
foi introduzida nas escolas, naquela Gtica de serem as criangas a trazer para casa O
bichinho da reciclagem indo obrigando os pais, quase num trabalho de casa, a incentivar
a inspirar os pais para esse trabalho e portanto inspirados nisto, percebemos que podiamos
fazer alguma coisa diferente. Entdo iniciamos um projeto responsavel nas escolas, este
foi muito engracado, muito trabalhoso mas muito rico. Convidamos escolas em lisboa e
no porto, e comegamos entéo a fazer secgdes de esclarecimento sobre gestdo de dinheiro
as criancas, criancas e jovens. Nos alunos do Secundario do décimo primeiro ao décimo
segundo fizemos sec¢des que comecgaram por ser, No primeiro ano muito teoricas e que
no segundo ano foram evoluindo para mais praticas numa vertente mais cativante e
portanto mais de workshop. Este ano mudamos o nome, demos uma imagem diferente a
esse nosso projeto chamado NOTA MAIS educacéo financeira Cetelem. Este projeto
alargou-se, na area da educacdo financeira, para outro tipo de populacdo mais adulta ja
carenciada ou com problemas. Assim nas camaras e juntas de freguesias fizemos varios

workshops. Estes também centrados na zona da grande lisboa e grande porto.

Comunicavamos estes workshops, normalmente, a partir dos centros de apoio ao cliente
nas juntas de freguesia e nas camaras, normalmente eles também fazem apoio social e
financeiro (...) entretanto fizemos um livro, uma historia de poupanga com contos infantis
onde reinventamos sempre com o0 mote da poupanca. Este livro ja abrangeu a populacao
mais nova, foi um livro que ndo foi vendido ndo foi comercializado, foi distribuido
gratuitamente, teve o apoio do plano nacional de leitura e houve uma grande dinamizacao,
muito intensa, por parte dos colaboradores que foram as escolas dos seus proprios filhos
e que contaram as historias, levavam um miminho para as criancas, e as historias foram
escritas por mim e um outro colaborador estamos a fazer um segundo livro, também para
as criangas mas um pouco mais crescidas. Este era muito infantil e portanto, agora vamos
falar de outros temas, ndo so da poupanca dirigido a um puablico mais do primeiro e

segundo ciclo Também Querem comunica-lo através de bibliotecas? Exactamente
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Entdo no futuro la esta quando pensam continuar com as medidas de
responsabilidade social, literacia financeira, entdo vamos aqui um pouco mais as

funcdes?
(V.):Na Cetelem, qual é a atividade que se responsabiliza pelas questbes de
Responsabilidade Social e correspondente Literacia e Educagédo Financeira?

A direcdo de relagdes institucionais portanto eu coordeno as varias vertentes de
responsabilidade social, a nossa atuagdo e que depois que esta em termos de todas as
dimensdes satélite da RSC e quando eu digo que ndo h&a uma gestdo ha um gerar da RSC
digo isto porque cada colaborador individualmente em conjunto com a sua equipa em
conjunto com a sua direcdo em conjunto com o resto da empresa € um elemento por um
lado de aplicacdo da RSC e é um elemento fornecedor de ideias € um elemento
dinamizador dessas mesmas ideias, portanto ndo existe ninguém que faca a gestdo da

responsabilidade social somos todos gestores dessa responsabilidade.

E naturalmente preciso uma coordenagao, por um lado, enfim orcamental financeira mais
dessa atuacdo obviamente depois existe a necessidade criar homogeneidade nédo direi que
todos os elementos tém o0 mesmo peso na RSC. Exista uma coeréncia e uma consisténcia
nas varias vertentes de responsabilidade social associadas a nossa identidade e missao

com aquilo que a sociedade necessita e portanto isso exige uma coordenacdo

(...) Todos os colaboradores estdo, em permanéncia, ligados a RSC ou tem que estar por
muito que isto custe, muitas vezes, e ndo vou esconder. Porque é um grande desafio
porqué? Porque nds estamos muito ocupados com o que da dinheiro na empresa porque
é para 0 que fomos contratados, no entanto (...) Nd0 sou SO eu a fazer essas sec¢des de
literacia financeira embora que sejam coordenadas por mim, existe uma equipa de
colaboradores que fazem as mais diversas coisas no porto e em lisboa que me ajudam e
que contribuem, que vao as escolas. Tém que haver um empenho de todos uns porque
gostam mais de criangas, outros porque se sentem mais identificados com questdes
ambientais. Existe aqui um papel de todos no contributo da RSC, se calhar mais para uma
coisa de que para outra. Depois existe uma dimensdo que ¢ de todos e essa ai € de todos
que € a questdo econdémica nds temos uma atuacao responsavel na criacdo produto na
definicdo do puablico-alvo na comercializacdo no apoio ao cliente e portanto é uma
dimens&o total que abrange todos os departamentos desde a dire¢cdo da empresa néo digo

a senhora da limpeza porque é uma empresa externa mas ate & base até 4 pessoa que, até
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ao paquete até a0 menino que entrega o correio, toda a gente esta perfeitamente
direcionada para monitorizar esta questdo com foco no cliente, o cliente é o nosso

interesse final.
Dou por terminado assim a entrevista

Obrigado pela sua Disponibilidade.

= Categorias estabelecidas para a analise da entrevista

Para explorar a entrevista, criaram-se categorias e subcategorias que permitam organizar

a informacdo da mesma e respondem aos objetivos definidos anteriormente.

Categorias e subcategorias

Categorias (pré-definidas) | Subcategorias pré-definidas (pré-definidas)

Organizacao “Quem ¢ a Cetelem”

Historia da Cetelem (emergente)

Missdo

Valores

Areas de negocio

Responsabilidade Social Relevancia da RSC na atualidade

Corporativa As trés dimensdes: Ambiental, Social e Econdémica

Dominio externo e interno

RSC e os stakeholders

RSC beneficia tanto a organizacdo como os stakeholders

A comunicacgéo da RSC

A RSC e os impactos na Imagem e na Reputagéo

Estratégia da RSC

Literacia e Educagéo A importéancia da sociedade ser educada financeiramente

Financeira O contributo das “Entidades de Crédito” na Literacia

Financeira

Crédito Responséavel

Projetos de Literacia Financeira da Cetelem
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Atividade responsavel Atividade responsavel por esta tematica na Cetelem

pela temética

A entrevista sera “recortada” de seguida, consoante estas categorias e subcategorias
estabelecidas, de forma a facilitar a sua interpretagdo, uma vez que a informagé&o encontra-

se, agora, melhor organizada.
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» Recorte da Entrevista por categorias

No recorte por categoria organizamos as respostas da entrevista nas tematicas que nos interessa compreender melhor. O recorte da entrevista por
categorias e subcategorias tornou-se relevante para conseguirmos, através da informagcéo tratada, refletir sobre cada categoria e de seguida tirar

conclusdes relativas a mesma, estas no corpo do trabalho.

Organizacao “Quem ¢ a Cetelem” “Em termos de identidade, a Cetelem é uma
marca que pertence ao banco BNP Paribas
Personal Finance. A Cetelem é uma marca

comercial do banco.”

“A nossa area é o crédito ao consumo”

Histdria da Cetelem “Para fazer um pequeno enquadramento
histérico, nés, como lhe disse, somos uma
marca que pertence a um grande grupo o BNP
Paribas Personal Finance que pertence por sua
vez a um grupo mundial muito grande: BNP
Paribas.

O grupo tem origem em Franga, surge em
Portugal em 1953. A Cetelem, foi entretanto

alvo de uma aquisicdo pelo grupo BNP
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Paribas, Entretanto mais recentemente, em
2010, tivemos uma fusdo com a crédifin e ai
surgiu o Banco BNP Paribas Personal Finance,
porque até ai o Cetelem era um banco, era o
Banco Cetelem que j& pertencia ao Banco BNP
Paribas mas que foi entretanto alvo de uma
fusdo com o Credifin que também era uma
entidade muito conhecida na area do crédito ao
consumo. Atualmente atuamos sob a insignia

sobre a marca Cetelem desde 2010.”

Missao “A missdo € ajudar 0s nossos clientes a realizar
0S Seus projetos através do recurso ao crédito
sempre em condigdes financeiras que sejam
adequadas ao seu perfil e a sua capacidade
financeira, portanto ao seu orgamento

familiar.”

“A nossa missdo é permitir aos clientes realizar
0s seus projetos concedendo as condicGes
financeiras adequadas ao seu perfil e ao seu

orcamento familiar, concedendo-lhes também
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um acompanhamento permanente nos pos-
venda e manter esta ligacdo permanente de

aconselhamento.”

“O crédito dura normalmente mais que um
ano, a duracdo de um crédito € normalmente
longa e portanto pressupde que exista um
acompanhamento constante durante todo o
processo de crédito. Basicamente é esta a

nossa missao.”

Valores “Relativamente aos nossos valores. Temos trés
valores éticos e trés valores mais ligados ao
Servigo.

Os valores éticos sdo o rigor, a transparéncia e
a responsabilidade. Os valores de servico sdo a
inovacdo, a consideracdo e a proximidade.
Basicamente decorrem diretamente daquilo

que é a nossa missao.”

Areas de neg6cio “O nosso negdcio assenta sob trés grandes
areas. Na distribuicdo, estamos a falar de

cadeias como lkea, Sonae (Worten, Continente
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Sport Zone, etc..), FNAC, Moviflor ou
Conforama. Estas sdo as grandes areas de
distribuicdo em que nds atuamos concedendo
crédito a bens que sdo adquiridos nestas

cadeias, nestas lojas.”

“Trabalhamos também com a area automdvel,
UM pouco no mesmo sistema e no mesmo
modelo do que na distribuicdo, ou seja, através
de parceiro com grandes marcas algumas em
exclusividade outras sem exclusividade.
Concebemos crédito automovel, crédito
classico como ALD ou leasing através da

nossa rede de parceiros automaével. “

“Depois existe um outro canal que é o canal
directo que funciona através das nossas linhas
telefonicas e através da internet, basicamente o
cliente entra em contacto direto connosco, dai

a area se chamar direta. O cliente entra em
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contacto direto connosco podendo, desta
forma, financiar qualquer projeto que tenha. O
cliente tém é de ter um projecto efectivo, como

a compra de uma mobilia, por exemplo.”

Responsabilidade Social Corporativa Relevancia da RSC na atualidade “Eu diria que é vital.”

“Nao ha nenhuma empresa que sobreviva sem
RSC, sobretudo no sector em que a imagem
estd tdo degradada, cada vez mais
infelizmente, como € o caso da area do credito

ao consumo.”

“Nédo ha nada mais relevante que fazer um
investimento forte efectivo na
responsabilidade  social e que esse
investimento tenha um efeito real na

Sociedade. “

“Eu acho se até hd pouco tempo atrés, a

responsabilidade social era um argumento de
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comunicag&o puro e simples, hoje para além de
ser muito importante a o argumento de
comunicacdo, mais do que isso € uma

necessidade de sobrevivéncia.”

“As empresas precisam de reduzir os seus
impactos da sua atuacdo direta na sociedade,
naquilo que sdo as partes sensiveis da
sociedade e que sdo afectadas pelo seu negocio
para conseguir sobreviver, manter-se viva no
mercado e para conseguir merecer a confianga
dos consumidores que € aquilo que se pretende

numa relacdo de negocio.”

As trés dimensfes: Ambiental, Social e | “Confirmo que existem essas trés dimensoes,
Econdmica no entanto, quisemos ir ainda mais longe do
que a divisdo normal da responsabilidade
social e chamamos-lhe responsabilidade social

e corporativa.”

“Temos 4 pilares que sdo depois declinados
detalhados em 12 compromissos. N6s temos a

responsabilidade ambiental, a
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responsabilidade social, a responsabilidade
civica e a responsabilidade econdmica. Estes

sdo o0s 4 pilares.”

“Cada pilar tem uma espécie de chavao que é
uma orientagdo e depois temos o0s 3
compromissos para cada um que da os tais 12

de que lhe falei.”

"WVou comecgar pela Responsabilidade
Econdémica porque é aquela que mais ligacdo
tem com 0 nosso negocio e por consequéncia
com os impactos que criamos na sociedade. Na
responsabilidade econdmica dizemos que
financiamos a economia de uma forma ética,
isto porque queremos financiar a economia a
longo prazo. Ndo nos interessa financiar a
economia pensando s6 no dia de hoje,
interessamos também o futuro. Apostamos na
ética e no desempenho das fungdes, portanto
cada colaborador tem um cédigo de conduta

com um guia ético que deve seguir. Apostamos
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na oferta e produtos responsaveis, 0S N0Ss0S
produtos sdo preocupados com o perfil do
cliente, com a diversidade de clientes que
temos, com a necessidade de garantir a satde
financeira dos nossos clientes e portanto esta é
a dimensdo  econdmica da  nossa

responsabilidade social e corporativa.”

“Relativamente 4 Responsabilidade Social é
aquilo que ndés chamamos responsabilidade
social pura. Foca-se nos recursos humanos,
NOS NOssos recursos humanos, com a base na
nossa estrutura. Aqui dizemos que seguimos
uma politica de recursos humanos empenhada
e leal. Os nossos 3 compromissos dentro da
responsabilidade social sdo: mobilidade,
formacdo e permanéncia. Sendo que temos um
programa muito estruturado de mobilidade
interna, apostamos na diversidade e temos uma
gestdo de recursos humanos baseada na

solidariedade.”
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“Depois em relacdo & Responsabilidade
Civica, que é o terceiro grande pilar, este esta
mais relacionado com a conduta social. Com
aquilo que normalmente se liga mais &
responsabilidade social, esta é a parte mais
notavel. Aqui afirmamos que combatemos a
exclusdo a promovemos a educagdo e a
cultura. Aqui 0s N0SSOS 3 COMPromissos sao: 0
empreendedorismo social; a politica de
filantropia cooperativa, portanto o0 apoio as
causas meritdrias; e o respeito pelos direitos
humanos aqui o0 respeito pelos direitos
humanos vai mais longe, pois € respeitar
também aqueles que infelizmente séo alvo de
alguma exclusdo, ou de alguma marginalidade.
Portanto sdo estas as 3 dimensdes da
responsabilidade Civica. Aqui tentamos apoiar
algumas causas e tentamos que estas ndo sejam

dispersas. Aqui temos, também, o cuidado de

questionar os colaboradores sobre o0 que é que
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eles acham que seriam as areas mais
interessantes para apoiar. Por exemplo,
fizemos um questionario, o ano passado, e
iremos fazer novamente outro para o0 ano, em
2015, sobre o que é que os colaboradores
acham que devemos, ou n&o, apoiar. Se seréo
causas mais associadas as criangas, ou mais

associadas & deficiéncia.”

“Finalmente, a responsabilidade ambiental, em
que aqui tentamos combater as alteracOes
climaticas obviamente que €é apenas um
contributo.  Temos 3  compromissos.
Tentamos, enfim, haja condicbes para
financiar produtos que sejam amigos do
ambiente que produzam a reducdo dos
impactos da nossa atividade. Temos 600
colaboradores, estes 600 colaboradores tém
consumo no seu desempenho, com a energia
consomem CO2- Produzimos muito lixo e

portanto existe também uma tentativa de
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diminuir, por um lado, e consciencializar
todos, ndo sé para a sua actuacao do dia-a-dia
de trabalho mas também para com a sua
conduta da sua vida. Finalmente apoiamos o
desenvolvimento sustentado, o que quer dizer
que € preciso passar a ideia, aos consumidores,
de que o crédito de consumo leva também
necessariamente a um maior impacto
ambiental, este tem que ser tido em conta.
Portanto damos o exemplo de que o consumo
seja moderado, que exista uma preocupacao
ambiental por parte dos consumidores, para
que consigamos que este planeta dure mais uns

bons anos ou milénios.”

Dominio externo e interno “Portanto para nos, a (questdo da
responsabilidade social comeca de dentro para
fora e eu comecei pela responsabilidade
econdémica, passei para responsabilidade

social, nédo falei da responsabilidade social em

primeiro lugar, porque na responsabilidade
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econdmica ha uma grande vivéncia interna e
parte muito a questdo ética, parte muito
também dos recursos humanos portanto apesar
de termos um pilar e uma area na
responsabilidade social muito dedicada e
muito empenhada na questdo de recursos
humanos queremos que 0s recursos humanos e
0S nossos colaboradores estejam presentes e
estejam na base de todo os outros pilares, e na
resposta econdémica sobretudo.”

“Nada nesta casa se comunica sem que
primeiro lugar os colaboradores estejam
cientes da materialidade daquilo que se vai
comunicar ou seja, eu s6 posso comunicar
para fora qualquer coisa que faco se ca dentro
toda a gente estiver informada , se toda a gente
concordar , se toda a gente estiver a viver esses
valores . Isso € muito importante, a expresséo
das nossas agdes para o exterior parte muito do

que vivemos internamente, pode ndo ser a
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100% porque nunca conseguimos agradar a
todos, mas enfim, eu acho que a maioria
esmagadora dos nossos colaboradores estdo
empenhados e bastante focados nas nossas

acdes na nossa postura social.”

RSC e os stakeholders “Para nos esta questdo da responsabilidade
social e das varias dimensbes em varios
publicos € recente, ou pelo menos, € um olhar

recente.”

“Todas estas questdes sdo relativamente
recentes, e temo-nos focado, muito, nos
ultimos anos, essencialmente na parte da
educacdo e portanto foi essa a grande
preocupacao e o grande foco. A educacdo que
tinha, inicialmente, um publico muito
especifico. Entretanto a nossa perspetiva e a
nossa dimenséo também foi sendo outra e foi
evoluindo e, comegando a perceber que
tinhamos outra visdo um pouco mais 360°, que

abrangesse ndo so as criangas mas também o
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grupo adulto, sempre ligado na é&rea da

educagdo.”

“Achamos que deviamos alargar 0 nosso
estudo e ir em todas as dimensdes, comegando
pelo publico interno, pela dimensao interna,
fazendo evoluir depois para fora e para fora
desde significa, fornecedores, 0s n0ssos
clientes, aqueles que ndo sdo nossos clientes e
0s que um dia podem vir a ser nossos clientes,
a Comunicacédo Social, 0s nossos parceiros de
negocio e também a nossa concorréncia.
Temos uma aranha, 0 nosso diagrama que nos
indica qual o nosso universo de Stakeholders,
e sdo essencialmente estes que identifiquei.”

“Relativamente aos nossos fornecedores, nds
ai temos que fazer uma analise do fornecedor.
Decidimos contrata, ou ndo, 0 Seu Servigo se
ele tiver, ou ndo, uma conduta ambiental
adequada se cumpre normas, o fornecedor tem

que ir ao encontro da vossa identidade. A
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conduta e atuacdo comercial e social do
fornecedor tem que ser compativel com a
nossa, nao equivalente obviamente, mas

compativel com a nossa.”

“Relativamente aos nossos parceiros, a mesma
coisa que o0s nossos fornecedores nos
queremos que eles tenham a mesma conduta e
respeito social equivalente ao nosso, pelo
menos compativel, mas mais do que isso,
precisamos que eles se comportem
corretamente, porque 0S NOSSOS parceiros
atuam em nosso nome na area da distribuicao
automoével. Precisamos que eles atuem na
relacdo com o cliente da mesma forma
responsavel que ndés vamos de um forma
directa ou seja, precisamos que eles conhegam
0s nossos produtos, que eles saibam adequar
essa oferta ao perfil que o cliente quer, ao

projeto do cliente porque ha necessidade do
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cliente e portanto precisamos que eles estejam
cientes desta nogdo de responsabilidade
econdémica que a entidade que nos Cetelem
temos. Portanto a parte dos parceiros esta aqui

contemplada.”

“A parte mais engracada é a comunicacao

social e depois a concorréncia.”

“No que diz respeito & comunicacdo social,
todos temos vindo a perceber que existe um
grande desconhecimento e um grande
preconceito da nossa area por parte da
comunicagdo social. O nosso modelo de
negocio €, como eu disse, muito recente com
pouco mais de 20 anos em Portugal e portanto
€ muito incipiente e muito pouco explorado do
ponto de vista da comunicagéo social no que
diz respeito & esséncia e a qualidade. Mas, por
outro lado, é muito conhecido o efeito negativo

que da nossa atuacdo. Como aquilo que vende,
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normalmente, € 0 que € mau, a comunicagao
social tende a explorar, muito mais nestes
ultimos anos de crise, o lado negativo a nossa

atuacdo comercial possa ter.”

“Depois temos a nossa concorréncia.”

“A nossa concorréncia que é a nossa grande
luta, 0 nosso mercado de crédito especializado
tem poucos concorrentes, digamos assim, em
termos de negdcio de crédito especializado,
neste momento, ndo sdo muitos. Temos a
Cofidis, a Credibom. Depois temos a Oney,
muito baseada concretamente na distribuicao

nas suas cadeias grupo.”

“Ah e eu falei na Cofidis? A principal?”

RSC beneficia tanto a organizagdo como os | “Eu  francamente ainda tenho muita
stakeholders dificuldade em dizer o que é que nasceu
primeiro. Isto é um bocadinho a galinha e o
0Vv0, ndo sei 0 que € mais importante o que é

que leva & outra parte, qual € o canal de entrada
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e o canal de saida, eu acho que isto é circular e
portanto existe obviamente uma necessidade.
A questdo da responsabilidade social é uma
questdo de sobrevivéncia e subsisténcia da
empresa, de uma empresa, seja ela de que area
for, seja qual for o mercado em que se insere e
nos ndo somos diferentes. Contudo, quando
nds pensamos em agdes e no que € que vamos
fazer em concreto, 0 nosso ponto de partida
ndo é aquilo que eu vou ganhar em termos
financeiros ou como vou garantir a minha
subsisténcia. O nosso ponto de partida é: em
que é que eu posso beneficiar a sociedade? o
que € que a sociedade precisa ? Exatamente
quais sdo as necessidades sociais? Quais as
necessidades de Portugal? Quais as

necessidades dos portugueses?”’

“Enfim e aquilo que eu posso fazer,
obviamente eu ndo posso resolver, néo

podemos ter a ambig&o de resolver sequer um
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problema social, mas podemos contribuir
favoravelmente para essa resolucdo e este é o
ponto de partida na definicdo das ac¢cdes mas
talvez ndo seja o ponto incentivador digamos
assim da criagio de uma estrutura de

reconhecimento social.”

A comunicacdo da RSC “Aquilo que nos apercebemos hoje é que
temos que comecar a sermos nds a explicar o
porqué da responsabilidade desta situacdo ser
nossa. Nos tentamo-nos aproximar da
comunicacdo social, mas as  nossas
aproximacdes, se calhar, ndo foram as mais
convidativas. Aquilo que tentamos até agora €
mostrar aos jornalistas 0 que somos, como
fazemos como é que beneficiamos com o
nosso papel na sociedade, como damos 0 Nosso
contributo positivo também. Obviamente que
nos sabemos que sera sempre mais interessante
explorar algo que seja mau, pois 0 mau vai ter

sempre mais destaque do que o bom, mas
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quanto a isso nds ndo queremos batalhar o que
nos queremos é que quando se 1€ ou quando se
fala de n6s que seja também referido o nosso
papel positivo, que ndo haja tanto rancor nos
proprios jornalistas, quase que uma questdo
pessoal dos jornalistas face a nossa atuagdo.”

“temos a inclusdo de um capitulo direcionado
ligado ao tema da responsabilidade social
econdmica e ambiental, no nosso relatorio e

contas.”

“O nosso relatorio de contas € um relatorio
obrigatdrio que temos que fazer, t4 publicado
e portanto faz uma sintese daquilo que é a
nossa atuacdo, em cada ano, e é evidente que
esse relatério é lido por uma populacdo muito
especifica, ou seja, aquela que se interessa
pelos nossos indicadores financeiros e
normalmente os indicadores financeiros séo

analisados e vistos por muito pouca gente.”
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“Em termos de comunicagdo e exteriorizagao
daquilo que é a nossa atuacdo ndo temos,
atualmente, nenhum momento de
comunicacdo unico e que faca essa sintese,
estamos a preparar varias formas de o fazer,

vérias formas de comunicar”

“Eu acho que quem ajuda. quem contribui ndo
tem que dizer tudo que faz para conseguir
sobressair € como 0 nosso objectivo ndo é
sobressair por aquilo que fazemos mas sim
criar o tal efeito positivo obviamente que é
importante darmos-mos a conhecer porque,
isso é gerador de confianca no consumidor e
nds queremos gerar essa confianga mas a nossa
preocupacdo o nosso foco principal ndo é

publicitar o que nés queremos”

(0 momento da comunicacdo) “mas este
terceiro momento ndo tem sido muito feito.
N&o tem sido feito de forma permanente nem

de forma consolidada nem de forma
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consistente e portanto o que nds estamos agora
a fazer é trabalhar nisso.”

“que nos estamos agora a fazer é trabalhar
nisso vamos ter uma publicacdo institucional,
que de alguma forma ndo sera um resumo
exaustivo daquilo que fazemos nem de tdo
pouco falara daquilo que fazemos mas que
demonstrard mais qual o nosso papel positivo

na area econémica”

A RSC e os impactos na Imagem e na

Reputacéo

“Queremos com a educacdo financeira obter
resultados em termos de imagem, mas também
queremos que os resultados sejam favoraveis

para o setor como um todo.”

Estratégia da RSC

“A nossa prioridade € criar um valor intrinseco
e vivé-lo, consolida-lo e criar um efeito
positivo na sociedade ou num grupo em que
noés atuamos e obviamente num terceiro

momento comunicar essa informagao”

Literacia e Educacdo Financeira

A importancia da sociedade ser educada

financeiramente

“Porque nos parecia na altura que existia uma

relacio de excesso de confianga nos
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consumidores nas entidades de crédito, e esse
excesso de confianga dos consumidores fazia
com que, por exemplo, ndo lessem o0s
contratos, ndo estivessem minimamente
interessados nos seus direitos, nos seus
deveres e isto num momento em que se da
credito é tudo de bom, o cliente leva o dinheiro
para casa e esta satisfeito mas depois mais

tarde surgem os problemas.”

O contributo das “Entidades de Crédito” na | “Interessa-me mais contar aos meus
Literacia Financeira concorrentes 0 que é que eu fago, pois esta
questdo da educacdo financeira tém que ser
uma coisa conjunta porque de facto ndo me
interessa nada eu depois ter que resolver os
problemas financeiros que foram provocados
pela Cofidis ou seja por quem for, ndo €, e
portanto nesse sentido acho que é este o
expoente maximo da preocupacdo que a

Cetelem defende.”
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Estratégia de literacia financeira “Aquilo que tentamos fazer é que quando se
fale em crédito se fale no mercado, se fale num
grupo de empresas que o faz um grupo em
termos de um conjunto de medidas. Isto
porque aquilo que as outras entidades de
crédito fazem, acaba por nos afetar e portanto
nos, e aqui ndo directamente nds Cetelem mas
nos enquanto elementos da direcdo da ASFAC
(associacdo representativa do sector das
sociedades financeiras de crédito). Aquilo que
nos temos tentado fazer € que exista cada vez
mais uma homogeneidade de condutas e uma
maior preocupagdo com esta questdo do
consumidor e que o0 mercado, em que estamos
inseridos, se comporte ndo de uma forma igual
(até porque isso é um elemento diferenciador)
mas que exista essa responsabilidade para com
a sociedade e estas questbes de educacao

financeira.”
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O site “Crédito Responsavel” “Basicamente o site surgiu da necessidade e da
constatacdo da necessidade de educar a
populacdo em conhecimentos basicos, em
questdes  financeiras  desde  conceitos
relacionados ao crédito, conceitos
relacionados & gestdo do dinheiro &
necessidade das pessoas se organizarem e
perspectivarem o0 seu més o seu ano, &
necessidade de fazer um orgamento com
orientacdo e prioridades. Percebemos que ha
muita desorganizacao das prioridades, no que
€ mais importante na minha gestao financeira

na gestdo do meu dia-a-dia.”

“Por exemplo, 0 nosso site responsavel — do
crédito responsavel - estd separado do nosso
site comercial precisamente por isso, porque
nés ndo achamos, desde 2008 que foi quando
ele surgiu, que o nosso dialogo na questdo
social e concretamente na questéo da educacao

deve ser ndo s6 com 0s nossos clientes e até
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muito pelo contrario, o nosso didlogo tem de
ser com toda a populacdo de uma forma geral.
Isto porque como quero crescer nao sei se me
ird interessar aquela pessoa que foi & internet e
que procurou quais os seus direitos no recurso
ao crédito e que lhe surgido a nossa
informacao, agora pode ndo lhe apetecer nada
fazer um o crédito, pode quer apenas saber
quais sdo os direitos na sua reforma, sobretudo
em questdes financeiras. Mas estas questdes
sdo tudo questBes importantes que podem
refinanciar o equilibrio financeiro daquele
consumidor, e pode permitir que esse
consumidor tenha, mais tarde, quando precisar
condi¢des de recorrer ao crédito.”

“Portanto eu quero dialogar com toda a
sociedade, quero criar uma sociedade melhor,
mais equilibrada do ponto de vista financeiro e

portanto tenho que falar com eles neste

plataforma abrangente descomprometida e
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informal até e este é um didlogo que eu faco
com o publico em geral. O meu cliente j& me
conhece e eu ja o conhego a ele, ja temos
algum relacionamento, ja sabemos qual o seu
perfil, quais as suas necessidades, qual o seu
comportamento (...) O meu cliente também
me vai fazer questdes, necessariamente mais
direcionadas, ndo quer dizer que ele também
ndo possa utilizar as mesmas ferramentas do
crédito responsavel para outro tipo de
finalidade mas eu tenho que ter uma actuacao
comercial com este cliente que é imbuida do
espirito de responsabilidade social e
cooperativa e porqué, porque vou ter que
analisar a sua situacao financeira vou ter que
adequar a minha oferta ao seu perfil e portanto
0 discurso entre cliente e “ndo cliente” €

diferente.”

“Depois alguma atividade de informacgéo que

foi disponibilizada no site, percebemos que
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podemos ir mais longe e percebemos que
existe toda uma populacdo que pode ser a
esperanca deste pais e que podem ainda mudar
mentalidades. Percebemos que ha um conjunto
da populacdo que ter um contributo e um papel
muito importante na educagdo, em casa
também. E inspirado também pela questdo da
reciclagem que foi uma coisa que foi
introduzida nas escolas, naquela Otica de
serem as criancas a trazer para casa o bichinho
da reciclagem indo obrigando os pais, quase
num trabalho de casa, a incentivar a inspirar 0s
pais para esse trabalho e portanto inspirados
nisto, percebemos que podiamos fazer alguma

coisa diferente.”

“Atravées de uma grande investigacao
comecamos a perceber que a maioria dos
nossos problemas e dos problemas que

apareciam nos nossos clientes depois de

fazerem o crédito era, essencialmente, por falta
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de conhecimento bésico daquilo que os
clientes tinham assinado e portanto o ato de
colocar uma assinatura num documento que
compromete tanto o consumidor como a
assinatura de um documento de crédito,
pareceu-nos feito de tal forma leviana que
precisava de ser trabalhada e importante, como
nos ndo podemos ter um contrato com 500
paginas com letras nimero 20 que o cliente
possa ter, com bonequinhos para o cliente
gostar de ler, como ndo damos com
bonequinhos com letra apelativa para que 0s
consumidores pudessem ficar mais impelidos
a ler, quais séo os seus direitos e deveres a ler
normais numa relacao de crédito criamos o site

com esses bonequinhos e letras grandes”

Projetos de Literacia Financeira da Cetelem “Entdo iniciamos um projeto responsavel nas
escolas, este foi muito engragado, muito
trabalhoso mas muito rico. Convidamos

escolas em lisboa e no porto, e comegamos
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entdo a fazer seccOes de esclarecimento sobre
gestdo de dinheiro as criangas, criangas e
jovens. Nos alunos do Secundario do décimo
primeiro ao décimo segundo fizemos secgdes
que comegaram por ser, N0 primeiro ano muito
tedricas e que no segundo ano foram evoluindo
para mais praticas numa vertente mais

cativante e portanto mais de workshop.”

“Este ano mudamos o nome, demos uma
imagem diferente a esse noOsso projecto
chamado NOTA MAIS educacdo financeira
Cetelem. Este projeto alargou-se, na area da
educacdo financeira, para outro tipo de
populacdo mais adulta ja carenciada ou com
problemas. Assim nas camaras e juntas de
freguesias fizemos varios workshops. Estes
também centrados na zona da grande lisboa e

grande porto.”

“Comunicavamos estes workshops,

normalmente, a partir dos centros de apoio ao
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cliente nas juntas de freguesia e nas camaras,
normalmente eles também fazem apoio social

e financeiro”

“Entretanto fizemos um livro, uma historia de
poupanca com contos infantis onde
reinventdmos sempre com o0 mote da
poupanca. Este livro ja abrangeu a populacéo
mais nova, foi um livro que ndo foi vendido
ndo foi comercializado, foi distribuido
gratuitamente, teve o apoio do plano nacional
de leitura e houve uma grande dinamizacao,
muito intensa, por parte dos colaboradores que
foram &s escolas dos seus proprios filhos e que
contaram as historias, levavam um miminho
para as criancas, e as historias foram escritas
por mim e um outro colaborador estamos a
fazer um segundo livro, também para as
criangas mas um pouco mais crescidas. Este
era muito infantil e portanto, agora vamos falar

de outros temas, ndo s6 da poupanga dirigido a
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um publico mais do primeiro e segundo ciclo

Também”

Atividade responsavel por esta tematica O responsavel por esta tematica na Cetelem (direcdo de relagOes institucionais) “portanto
eu coordeno as varias vertentes de

responsabilidade social”

“digo que ndo ha uma gestdo ha um gerar da
RSC digo isto porque cada colaborador
individualmente em conjunto com a sua equipa
em conjunto com a sua direc¢do em conjunto
com o resto da empresa € um elemento por um
lado de aplicacdo da RSC e é um elemento
fornecedor de ideias é um elemento
dinamizador dessas mesmas ideias, portanto
ndo existe ninguém que faca a gestdo da
responsabilidade social somos todos gestores

dessa responsabilidade.”

“E naturalmente preciso uma coordenagao, por
um lado, enfim orcamental financeira mais
dessa actuacdo obviamente depois existe a

necessidade criar homogeneidade nédo direi
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que todos os elementos tém 0 mesmo peso na
RSC. Exista uma coeréncia e uma consisténcia
nas varias vertentes de responsabilidade social
associadas a nossa identidade e missdo com
aquilo que a sociedade necessita e portanto

iSSO exige uma coordenacao.”

“todos o0s colaboradores estdo, em
permanéncia, ligados a RSC ou tem que estar
por muito que isto custe, muitas vezes, e ndo

vou esconder.”

“Tém que haver um empenho de todos uns
porque gostam mais de criancgas, outros porque
se sentem mais identificados com questfes
ambientais. Existe aqui um papel de todos no
contributo da RSC, se calhar mais para uma

coisa de que para outra.”

“Depois existe uma dimensdo que é de todos e
essa ai é de todos que é a questdo econdmica
nos temos uma atuacao responsavel na criagdo

produto na definicdo do publico-alvo na
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comercializacdo no apoio ao cliente e portanto
¢ uma dimensdo total que abrange todos os

departamentos.”
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= Conclus6es da entrevista por categoria

Apdbs o recorte da entrevista por categorias e subcategorias, esta sera interpretada por

consoante as mesmas:
Categoria Organizacao

Esta é a categoria onde obtemos informacdo relativa a organizacéo de forma mais direta,

que nos ajude a perceber quem é a organizacao.
Subcategoria “Quem ¢ a organizacio”

Nesta subcategoria obtemos informacdo relevante no que diz respeito a estrutura da
Cetelem. Compreendemos que a Cetelem pertence ao BNP Paribas Personal Finance, e
este por sua vez pertence a um grupo muito grande mundial que é o BNP Paribas. A area

de atividade da Cetelem, por sua, é muito focada no crédito ao consumo.
Subcategoria “Historia da Cetelem”

Nesta categoria foi explicado que o Grupo a que pertence a Cetelem surgiu em Franga,

sendo que s6 se afirmou em Portugal em 1953.
Subcategoria “Missao”

Nesta categoria confirmamos que a Cetelem, mais uma vez, defende como missao ajudar
0s seus clientes a realizar 0s seus projetos através do recurso ao crédito, sempre em
condicdes financeiras adequadas ao seu perfil e capacidade financeira de quem o procura.
A Cetelem tem como misséo, ndo s6 conceder créditos adequados as caracteristicas das
pessoas, mas também acompanhar todo o processo do crédito pos-venda, concedendo-

lhes também aconselhamento continuo.
Subcategoria “Valores”

A Cetelem aqui assume trés valores mais éticos e trés valores mais ligados ao servico.
Relativamente aos valores éticos sdo: o rigor, a transparéncia e a responsabilidade. Os
valores de servico sdo a inovagéo, a consideracdo e a proximidade. A Cetelem afirma que

os valores “decorrem” daquilo que € a sua missao
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Subcategoria “Areas de negocio”

Aqui percebemos que a Cetelem tem trés grandes areas de negdcio: distribuicéo,

automovel e o crédito direto.

Categoria Responsabilidade Social Corporativa
Subcategoria “Relevancia da RSC na atualidade ”

Para a Cetelem a RSC é considerada vital. Considera que atualmente nenhuma empresa
sobrevive em implementar medidas RSC, nomeadamente no crédito ao consumo, em que

a Imagem esta cada vez mais degradada.

A Cetelem defende um investimento forte e efetivo na responsabilidade social, e mais

que isso defende que esse investimento deve ter um efeito real na sociedade.

A Cetelem afirma que a RSC é uma necessidade de sobrevivéncia, no sentido em que as
porque as organizacBes precisam de reduzir os seus impactos na sua atuacdo direta na

sociedade.
Subcategoria “As trés dimensdes: Ambiental, Social e Econémica”

Nesta subcategoria a Cetelem explica que a sua RSC foca-se em quatro pilares

fundamentais, que se decompdem em doze principios:

- Responsabilidade Econdmica: A Cetelem tem a responsabilidade de financiar a
economia de forma ética, uma vez que lhes interessa financiar a economia a longo-prazo.

Defendem que os produtos de crédito devem ser responsaveis.

- Responsabilidade Social: A Cetelem chama de responsabilidade social 0s compromissos

que tem com os seus colaboradores.

-Responsabilidade Civica: Este é o pilar de responsabilidade com a conduta social, é nele
que se promovem tematicas como a educacdo e a cultura. Na responsabilidade civica
assumem trés compromissos: o empreendedorismo social (este ligado a Literacia

Financeira), a filantropia cooperativa e o respeito pelos direitos humanos.
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- Responsabilidade Ambiental: A cetelem com o principio da responsabilidade ambiental
pretende combater as alteragGes climaticas através de trés compromissos: através da
utilizacao de produtos que sejam “amigos do ambiente”; através da sensibilizacdo dos
colaboradores para que estes reduzam a energia que consomem; e através da
sensibilizag&o dos clientes para um desenvolvimento sustentado através de um consumo

moderado.
Subcategoria “Dominio externo e interno”

Nesta categoria conseguimos perceber que a RSC da Cetelem comeca “de dentro para
fora”, ou seja, na RSC da Cetelem ha uma grande vivéncia interna, em que todos oS

colaboradores estdo presentes na base de todos os pilares de responsabilidade social.

A Cetelem afirma que nada se comunica para o exterior, sem gue todos os colaboradores
tenham conhecimento do que vai ser comunicado. Assim como as acfes que a Cetelem
pratica no exterior tém de ser do conhecimento e aprovacéo de todos os colaboradores

internos.

A Cetelem afirma, ainda, que em primeiro lugar os valores tém de ser vividos

internamente para depois se poderem comunicar para o exterior.
Subcategoria “Stakeholders”

A Cetelem afirma que a questdo da responsabilidade para com diferentes pablicos ainda
é uma tematica muito recente e por isso ainda esta a ser aperfei¢coada, no entanto distingue

os diferentes stakeholders com os quais comunica:

- Criangas, Jovens e Adultos; Clientes; Potenciais Clientes; Fornecedores; Parceiros;

Concorréncia; Comunicacgéo Social.

O grupo Criancas, Jovens e Adultos, tém especial importancia para a Cetelem, pois as
tematicas de Literacia Financeira tem-se focado muito neles. A Cetelem acredita que a
educacdo de Literacia Financeira terd de comecar desde muito cedo.

Relativamente ao grupo fornecedores, a Cetelem preocupa-se em ter fornecedores que
sejam responsaveis tal como eles, preocupam-se em ter do seu lado fornecedores que

sejam compativeis com a prépria Identidade da Cetelem.
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Relativamente ao grupo parceiros, também pretende que estes tenham a mesma conduta

e respeito pelos clientes de que a propria Cetelem.

O grupo Comunicacao Social € um grupo que a Cetelem pretende aproximar e conquistar,

informando-os das suas préaticas positivas.

Dentro do grupo da concorréncia destacam a Cofidis, a Credibom e a Oney. Sendo a

Cofidis a principal.
Subcategoria “RSC beneficia tanto a organizacdo como os stakeholders”

A Cetelem afirma que quando elabora medidas de RSC pensa, em primeiro lugar, no que

sera benéfico para a sociedade, e ndo no que seré benéfico para a Cetelem.

A Cetelem monitoriza a sociedade vé onde esta é mais sensivel e onde pode atuar para
diminuir os problemas da mesma. Foi neste sentido que criou o site “Acesso ao Crédito
Responsavel”, porque na altura que o criou concluiu que a sociedade ndo tém os

conhecimentos necessarios relativos ao mesmo.

Os pontos de partida para as agdoes de RSC da Cetem sao: “Onde ¢ que posso beneficiar
a sociedade?”; “o que ¢ que a sociedade precisa?”’;Quais sdo as necessidades da

sociedade?”.

A Cetelem sabe que apenas a sua acdo de RSC nao consegue resolver um problema social,

mas sabe que pode contribuir favoravelmente para a resolucdo desse problema.
Subcategoria “Comunicacgdo”

Comunicam a sua RSC através do seu relatério anual, com um capitulo dedicado a esta

tematica.

Afirmam que ainda estdo a desenvolver a parte da comunicacdo da RSC, e qual a melhor

forma para comunicar.

Subcategoria “RSC e 0s impactos na Imagem e na Reputacédo”

A Cetelem sabe que a educacao financeira tem impacto na Imagem e reputacdo da propria,
mas mais que isso quer todo o sector do crédito tenha uma Imagem positiva. A Cetelem

esta preocupada com a sua Imagem mas também com a Imagem do sector.
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Subcategoria “Estratégia de RSC”

A estratégia de RCS da Cetelem passa por criar valor intrinseco, vive-lo, consolida-lo e

criar um impacto positivo na sociedade.

Na Categoria Literacia e Educagéo Financeira
Subcategoria “A importancia da sociedade ser educada financeiramente”

A Cetelem percebeu que existia uma necessidade da sociedade ser educada,
nomeadamente, nas areas mais diretamente ligadas com o crédito. A Cetelem detetou que
a sociedade no geral ndo percebe os conceitos associados ao crédito, tendo um excesso
de confianca nas entidades que financiam o crédito. Verifica-se que maioria dos casos
ndo tém por habito ler o contrato antes de o assinar, sendo isso considerado prejudicial

tanto para a propria Cetelem como para o funcionamento da sociedade.
Subcategoria “O contributo das Entidades de Crédito na Literacia Financeira”

Para a Cetelem todas as entidades relacionadas com o crédito devem-se preocupar com
esta questdo, pois para além de isso ser benéfico para a Imagem do sector das entidades
de crédito, resolve os problemas da sociedade e melhora a Imagem da propria organizagéo

que a promove.

A Cetelem admite que o esfor¢o da Literacia Financeira e educacdo da mesma sé faz

sentido quando todos estiverem a dar o seu contributo.
Subcategoria “Estratégia de Literacia Financeira”

A Cetelem pretende que a sua estratégia de Literacia Financeira seja a mais integrada
possivel com aquilo que a Associacdo Representativa do Sector das Sociedades
Financeiras (ASFAC) opera. A Cetelem considera que quanto maior for ahomogeneidade
de acdes de Literacia Financeira, maior sera o impacto na sociedade. A Cetelem defende
gue a sua estratégia de Literacia Financeira tem de ser a mais integrada possivel com

aquilo que as outras entidades praticam.
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Subcategoria “O site Crédito Responsavel”

A Cetelem explica que o site Crédito Responsavel surgiu, em 2008,da necessidade e da
constatacdo da necessidade da populacdo ser educada em questdes financeiras
relacionadas com o crédito. E surgiu da necessidade de educar financeiramente ndo s6 os

clientes da Cetelem mas também toda a sociedade.

O site Crédito Responsavel educa na organizacdo do dinheiro, na poupanca e na

orientacdo financeira de cada um.

O site Crédito Responsavel esta separado do site comercial da Cetelem porque pretende
estar acessivel ndo s6 aos clientes mas sim a toda a sociedade. Pretende que quando uma
pessoa tenha uma davida relativa ao crédito possa consulta-lo.

Subcategoria “O site Crédito Responsavel”

Nesta Categoria a Cetelem enumera e caracteriza os varios projetos de literacia financeira.
Foca os projetos que desenvolvido nas escolas basicas e secundarias (zona da grane lisboa
e porto), sendo que nas escolas basicas promoveram um livro infantil e nas escolas

secundarias desenvolveram workshops e acdes de formacéo.

De forma a educar pessoas com mais dificuldades econdmicas, tem também realizado

acOes de formacao nas juntas de freguesias, sensibilizando para as tematicas financeiras.

Na Categoria “Atividade responsavel pela tematica”

Nesta categoria ndo sentimos a necessidade de criar subcategorias. Compreendemos que
a Dra. Rita Anes é a coordenadora direta por todas as vertentes de RSC e Literacia
Financeira, sendo que a mesma voltou a frisar a ideia que ela coordena estas areas mas

que todos os colaborados estéo envolvidos na mesma.
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Anexo 4 — Noticias sobre a Cetelem e Literacia Financeira

14 De Margo de 2014
A Literacia Financeira dos portugueses!

A proposito do Dia do Consumidor, que se assinala no dia 15 de

marco, o Observador Cetelem mede o pulso a literacia financeira ¥ ¢

dos portugueses. —
Entre os resultados do estudo, destacam-se ideias como o
aumento significativo do nimero de pessoas que nao tem
capacidade nenhuma para fazer frente despesas inesperadas. Se
em 2013 esse numero era de apenas 10% dos inquiridos, agora

situa-se nos 24%.

Perante a situacdo econdmica vivida no pais, registaram-se
cortes avultados no que respeita a alimentacdo (33,8%), saude .
(30%) e educao (25,4%).

No geral os habitos de poupanca dos portugueses estdo em declinio e o0 acesso ao crédito,
tomando como exemplo o crédito automavel, caiu dos 17,2% em 2013 para 0s 0,9% este

ano.

A atencdo a gestdo financeira € cada vez maior. No entanto, se mais de metade dos
portugueses sabe com exatiddo o valor total das despesas fixas mensais, onde se inclui
gastos com o automovel, a casa, etc, cerca de 10% dos portugueses afirma nao saber

quanto ganha e quanto gasta por més.

O estudo do Observador Cetelem quis perceber Como os portugueses fazem a gestéo do

seu orcamento geral/familiar: como controlam os rendimentos e as despesas; como

! Disponivel em http://imagensdemarca.sapo.pt/atualidade/a-literacia-financeira-dos-
portugueses/
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reagem face a despesas inesperadas; a quem ou onde recorrem em caso de necessidade
financeira; de que forma a crise financeira alterou os habitos; quantos tém créditos e
como fazem a gestdo dos mesmos; quem tem habitos de poupanca e como o fazem e que

importancia os portugueses atribuem a formacao financeira.

O estudo Cetelem sobre a Literacia Financeira foi desenvolvido com a Multidados entre
17 e 25 de fevereiro através de 500 entrevistas telefonicas a portugueses e portuguesas
com idades entre os 18 e 65 anos de idade.

25 De Janeiro de 20122

Pelo segundo ano consecutivo, o Cetelem langou o convite as escolas e a adesao foi muito
positiva. Cerca de 30 escolas secundarias da area da Grande Lisboa e Grande Porto
aceitaram o desafio e perto de 3000 alunos vao assistir a sessdes de esclarecimento sobre
conceitos como Rendimento, Consumo e Poupanca, até maio de 2012.

Entre janeiro e maio, perto de 3000 alunos do ensino secundério, de Lisboa e Porto,

recebem a visita do Provedor do Cliente do Cetelem.

Uma iniciativa que, pelo segundo ano consecutivo, pretende dotar os jovens alunos de
conhecimentos e ferramentas que lhes possam ser Gteis na gestdo do dinheiro e na tomada

de decisoes numa sociedade de consumo.

“A educagdo financeira € um tema pertinente e cujos conteudos nao sao alvo de inclusao
nos planos curriculares atuais, o que justifica o interesse nesta iniciativa dos educadores.
Para o Cetelem a literacia financeira dos jovens € uma preocupacdo que deve ser
partilhada por todos, e é fundamental para criar uma mentalidade saudavel em relacdo a

gestdo do dinheiro e do consumo”, afirma Jos¢ Verdasca, do Cetelem

O numero de alunos que participa nesta iniciativa “estd muito acima do esperado”. Ja em

2011 a adesdo foi “muito positiva e, em 2012, voltou a superar as expectativas.

2 Disponivel em http://www.ptjornal.com/201201255021/geral/economia/cetelem-promove-sessoes-de-
literacia-financeira-junto-de-3000-alunos.html
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O rendimento e 0 consumo, a poupanga, 0s bancos e as institui¢cdes de crédito, 0s meios
de pagamento e o crédito sdo as tematicas abordadas nas sessdes dirigidas aos jovens,

com idades compreendidas entre 0s 15 e 0s 18 anos.

29 De Maio de 2014

Cetelem cria espaco ""Super Poupadinhos' no Dia Mundial da Crianca®

O espaco "Super Poupadinhos™ pretende dar as ferramentas necessarias para que as
criangas aprendam, de forma didética, a gerir o seu proprio dinheiro e compreendam a
importancia da poupanca. Esta atividade, desenvolvida pelo MoneyLab, é mais uma agdo

Cetelem no sentido de promover a Literacia Financeira.

Destinado a criangas entre 0s 3 e 0s 13 anos, 0 jogo "Super Poupadinhos" consiste num
percurso dividido em quatro zonas, havendo um objetivo em cada uma delas. O percurso
comeca no Multibanco, onde as criangas podem levantar o dinheiro para depois seguirem
para o Supermercado, onde devem fazer as compras seguindo uma lista com itens
obrigatorios e outros a escolha. No Banco, as criancas tém a oportunidade de decidir o
que fazer ao dinheiro em sobra, colocando-o0 num dos mealheiros: poupar, gastar, investir
ou doar. Ja na zona Lazer, serdo convidadas a fazer um desenho sobre o que aprenderam

com a acao "Super Poupadinhos".

Toda a acdo sera acompanhada por uma formadora, especialista em financas pessoais, e
por varios monitores, presentes em cada uma das zonas. Os pais estdao também convidados

a ajudar as criancas nos varios desafios que constituem o percurso.

Esta atividade, que visa incutir nas criancas habitos de poupanca, insere-se na politica de
responsabilidade social do Cetelem, que tem desenvolvido, nos Gltimos anos, esfor¢cos no
sentido de contribuir para o aumento da literacia financeira dos portugueses. O Cetelem
reforca assim a necessidade de criar uma consciéncia financeira desde cedo para que as

criangas se tornem, no futuro, consumidores responsaveis.

O evento Somos Familia vai decorrer no dia 1 de junho, entre as 10h e as 20h no Parque

Marechal Carmona, em Cascais.

3 Noticia disponivel em http://www.dinheirovivo.pt/Mercados/interior.aspx?content_id=3941446
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