a Universidade de Aveiro
2022

MARGARIDA Processo de Internacionalizacdo: Relatdrio de Estagio
BARROS na Central Lobéao
RESENDE

#FEBRB™

THE WOLFPACK LEADERS




a Universidade de Aveiro
2022

Margarida Barros Resende Processo de Internacionalizacdo: Relatorio de
Estagio na Central Lobéo

Relatorio de Estagio apresentado a Universidade de Aveiro para
cumprimento dos requisitos necessarios a obtencdo do grau de
Mestre em Linguas e Relacdes Empresariais, realizada sob a
orientacdo cientifica da Doutora Margaret da Costa Seabra Gomes,
Leitora do Departamento de Linguas e Culturas da Universidade

de Aveiro.



o juri

presidente

VOgQais

Prof. Doutora Ana Maria Martins Pinhdo Ramalheira

Professora Auxiliar da Universidade de Aveiro

Prof. Doutor Manuel Luis Au-Yong Oliveira

Professor Auxiliar da Universidade de Aveiro

Prof. Doutora Margaret da Costa Seabra Gomes

Leitora da Universidade de Aveiro



Agradecimentos

Quero agradecer a todos aqueles que me apoiaram e que, de alguma forma,
participaram no meu percurso, acreditaram em mim e nunca me deixaram

desistir.

Primeiramente, agradecer a Central Lobdo pela oportunidade
proporcionada. Pelo acolhimento caloroso, por todos os ensinamentos e
acompanhamento. Por todos os bons momentos vividos e partilhados em

equipa.

A todos os docentes do Mestrado de Linguas e Relagcbes Empresariais da
Universidade de Aveiro, em especial a minha orientadora, Professora
Doutora Margaret Gomes, pela sua total disponibilidade, orientacdo e

companheirismo.

Por fim, a minha familia, que esteve incondicionalmente ao meu lado
durante esta etapa. Pelo forca e apoio nos momentos mais dificeis, pelas

palavras e conselhos certos, nos momentos certos.



Palavras-chave

Resumo

Estagio Curricular, Central Lobdo, Internacionalizacdo, Espanha

O presente relatorio tem como objetivo apresentar e analisar as tarefas
desenvolvidas durante o Estagio Curricular realizado na empresa Central
Lobdo, como requisito obrigatorio para a obtencdo do grau de mestre em
Linguas e Relagbes Empresariais.

Numa primeira parte é realizada uma apresentacdo da empresa, tanto a
nivel interno como externo. De seguida, sdo descritas todas as atividades
desenvolvidas ao longo do estdgio, suportadas por imagens
demonstrativas do trabalho desempenhado. Numa ultima parte €
apresentada uma componente de investigacdo que engloba o processo de
internacionalizacdo da entidade em que foi realizado o relatério de estagio,
com especial foco no mercado Espanhol. As consideracdes finais
representam um sumario dos conhecimentos e aprendizagens adquiridos

com a realizagéo do estagio.



Keywords

Abstract

Curricular Internship, Central Lobdo, Internationalization, Spain

This report aims to present and analyze the tasks developed during the
Curricular Internship carried out at Central Lobdo, as a requirement for
obtaining the Master's degree in Languages and Business Relations.

The first part provides a presentation of the company, both internally and
externally. After that, the activities carried out during the internship are
described and supported by images showing the work carried out. The
final part includes a research component which outlines the
internationalization process of the company where the internship was
performed, with a special focus on the Spanish market. The report ends
with a critical analysis of and reflection upon the knowledge and

competences developed and acquired during the internship.
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Introducao

O presente relatério foi desenvolvido no ambito da Unidade Curricular
Projeto/Dissertacao/Estagio, parte integrante do Mestrado em Linguas e Relacbes
Empresariais, ministrado pelo Departamento de Linguas e Culturas, da Universidade de
Aveiro. A realizacdo do Estagio Curricular tem como principal objetivo a aplicagdo dos
conhecimentos adquiridos ao longo do Mestrado no mercado de trabalho, permitindo ao
Estagiario conhecer e desenvolver funcGes que poderdo ser um ponto de partida para o

sucesso e crescimento profissional.

O Estagio Curricular foi realizado na Central Lobdo, empresa sediada em S&o Jodo de Ver,
com uma duracdo de 5 meses, desde 21 de Fevereiro de 2022 a 21 de Julho de 2022, tendo

sido orientado pelo Sr. Hélder Pais, chefe do Servico de Apoio ao Cliente.

O interesse pela realizacdo do Estagio nesta empresa partiu do facto de ser uma Empresa que
tem vindo a crescer internacionalmente ao longo dos anos, estando atualmente presente em
35 paises, o0 que faz com que o desenvolvimento de outras linguas, para além da Lingua
Portuguesa, seja praticado no seu dia-a-dia. Uma vez que um dos meus principais objetivos
profissionais passa por conjugar a area Comercial com as Linguas, a escolha pela realizacéo

do estagio na CL foi, sem duvida, a mais acertada.

O presente relatério tem como objetivo a apresentacdo e descricdo das atividades
desenvolvidas ao longo do Estagio Curricular, assim como dar a conhecer a Empresa e 0

ambiente em que 0 mesmo foi desenvolvido.

Desta forma, 0 mesmo encontra-se dividido em trés pontos principais. Numa primeira parte,
foi realizada uma descricdo da entidade, tanto a nivel interno como externo, onde €

apresentada a historia da Empresa e 0 seu crescimento ao longo dos anos.

Numa segunda parte estdo descritas as atividades desenvolvidas durante o Estagio
Curricular, suportadas por imagens de exemplos dessas mesmas atividades, de forma a

transmitir uma mensagem mais clara do que foi feito.



Apos a descrigdo das atividades, foi realizada uma breve revisdo de Literatura no &mbito da
Internacionalizagdo, com um maior foco em Espanha, procurando ir ao encontro daquilo que
foi desempenhado no Estagio Curricular. Nesta fase sdo abordados temas desde 0s modos
de entrada da empresa no mercado internacional ao impacto da cultura na escolha desses

mercados.

Por ultimo é apresentada a conclusédo, na qual sdo descritas as consideracdes finais acerca
do estagio realizado, de forma a consolidar a experiéncia e 0s conhecimentos adquiridos ao

longo do mesmo.



CAPITULO I: Apresentacio da entidade de acolhimento

Central Lobdo

A Central Lobdo — CL — € uma empresa com mais de 30 anos de existéncia que esta presente
nos setores da Bricolage, Construcdo, Jardinagem e lluminagcdo. Reconhecida pelo seu
crescimento internacional, a Central Lobdo estd neste momento presente em 25 paises e
conta com uma equipa de mais de 150 funcionarios. As suas insignias vdo ao encontro das
necessidades dos seus clientes, facilitando o seu dia-a-dia e a concretizacdo das suas
atividades, sendo elas profissionais ou recreativas, comprovando assim a sua qualidade e o

conhecimento alcangados ao longo dos anos.

A empresa dispde das mais modernas instalacdes, como evidenciado na Figura 1, com mais
de 20.000 m2 de area coberta e plataforma logistica robotizada e de um modelo
organizacional funcional e &gil, onde conta com uma equipa de profissionais especializados

e altamente comprometidos com o sucesso da empresa e dos seus clientes.

Figura 1 - Instalac6es da Central Lobao

A VITO destaca-se como a marca lider da familia Central Lob&o, podendo definir-se como
uma marca que pretende democratizar o0 acesso a ferramentas, maquinas, equipamentos e
acessorios para construgdo, agricultura, jardinagem, seguranca e manutencdo automovel.
Com uma ampla gama de produtos, consegue focar-se nos segmentos profissional e
quotidiano. E uma marca com 30 anos de historia, experiéncia e a ambigio necessaria para

crescer e continuar a satisfazer as necessidades dos seus clientes.



Para além da marca VITO, a Central Lobdo tem ainda as marcas ASLO e Itools, que
representam os produtos de iluminagdo/material elétrico e ferramentas/méaquinas a pregos

mais acessiveis, respetivamente.

O slogan 'TOOLS FOR THE BRAVES' (‘FERRAMENTAS PARA OS MAIS
CORAJOSOS’) transmite o posicionamento profissional da marca, a sua personalidade
destemida e o instinto de liderar o caminho com confianca e determinacéo. Para a Central
Lobdo, os BRAVE sdo todos aqueles que se atrevem a fazer algo e, para isso, usam as
ferramentas produzidas pela mesma. A ousadia exige coragem e quem se atreve a criar algo,
desde o pequeno projeto na garagem ou jardim, até quem faz da construcao e da agricultura
a sua profissdo, tem a possibilidade de o fazer com as marcas e produtos da CL.

Ao mesmo tempo, o logo da Central Lob&o, apresentado na Figura 2, vai ao encontro desta

ideia de “lideres da matilha” e da vontade de liderar o mercado a nivel mundial.

#HFEER3™"
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Figura 2 - Logo da Central Lob&o

Historia da Empresa

O surgimento da Central Lobé&o leva-nos a recuar no tempo, até mesmo aos tempos em que
ainda ndo era reconhecida por esse nome. Nunca se tinha pensado que, uma loja de retalho
com cerca de 8m? fosse dar origem & Empresa que a Central Lob&o representa nos dias de

hoje.

Inicialmente sediada na freguesia de Lobédo, Concelho de Santa Maria da Feira, Anténio da
Silva abria portas a uma pequena loja de retalho, no ano de 1950, onde tinha para venda
alguns produtos agricolas e pequenas ferramentas, sendo este acontecimento o que
impulsionou e permitiu a Central Lobao se tornar na empresa que € nos dias de hoje. Em

1984, apds 34 anos a gerir este pequeno negocio, marca-se o ano do falecimento de Anténio



da Silva e a tomada de posse de Almerindo da Silva, filho do mesmo e atual CEO da Central
Lobdo. Em 1988, com o crescimento gradual sentido, Almerindo da Silva constitui a
sociedade por quotas “Central de Ferragens S. Tiago de Lobao”. Apenas 4 anos apos a
criacdo desta empresa, a mesma comeca lanca-se no mercado Internacional ao importar de

paises do Oriente e, um ano depois, inicia 0 seu crescimento na area da Exportacéo.

O crescimento continuo da Empresa e a forte dindmica desenvolvida pela mesma, permite-
Ihe atingir uma faturacdo superior a meio milhdo de contos em 1997. O continuo ritmo de
crescimento possibilita-lhe o desenvolvimento e registo das suas primeiras marcas, ASLO e
VITO, em 1998 e 1999 respetivamente.

Apdbs o surgimento da ASLO e VITO, concretiza-se a transformacdo da empresa em
sociedade andnima e respetiva alteracdo de denominacdo para Central Lobdo — Ferramentas
Elétricas, SA.

O enorme sucesso alcangado, garantiu 0 comeco da participacdo em Feiras Internacionais,
onde foi possivel dar a conhecer as marcas e produtos da Central Lob&o a outros mercados,
com vista ao aumento da penetracdo em mercados internacionais. Assim, em agosto de 2009,
ocorre a mudanca de instalacfes para uma nova plataforma logistica, com uma area coberta
de 20.000 m2 e uma area total de 80.000 m2, dotada de tecnologia de ponta ao nivel dos
equipamentos e processos, permitindo a Central Lobdo o desenvolvimento e criacdo de

novos produtos.

A sua entrada no Mercado Internacional da-se em 2010, com a entrada no Mercado
Espanhol, ano impulsionador para a sua presenga noutros mercados. Atualmente, a Central
Lobdo representa uma das maiores empresas portuguesas do seu setor, com uma carteira de
clientes que abrange no s6 todo o mercado nacional, mas também continentes como Africa,
Europa e América, contabilizando um total de 25 paises que podem ser encontrados na

Figura 3.



Figura 3 - Distribuicdo nos Mercados Externos

O principal objetivo da Central Lobdo é continuar a reforcar a sua presenca a nivel
internacional, dando a conhecer os seus produtos aos diferentes mercados, mantendo-se

sempre fiel as suas origens.

Analise Interna
Missao

A Central Lobao é uma empresa com mais de 30 anos de existéncia e experiéncia. A sua
principal missdo é continuar a desenvolver novas solugdes que facam a diferenca no futuro
das pessoas e empresas. Continuar a desenvolver produtos de exceléncia e a precos
acessiveis, capazes de satisfazer as necessidades dos seus clientes, quer para uso pessoal ou
profissional. Ao mesmo tempo, continuar a marcar presenca em cada vez mais paises,

procurando levar o espirito da Central Lob&o de Portugal para o Mundo.

Valores

e Integridade
Tornar 0s novos elementos da Empresa como parte integrante da equipa, € um dos

valores mais importantes da Central Lob&o. Isso ndo s6 permite um ambiente de



trabalho mais positivo e tranquilo, como aumenta a confianca em equipa, 0 que se

traduz num melhor desempenho e funcionamento da Empresa.

e Flexibilidade
A flexibilidade presente na Central Lobdo, advém de um sentimento de confianca
pelos seus colaboradores. Apesar do horario laboral exigido, é flexivel ao ponto de,
se surgir um imprevisto durante o horario de trabalho, permitir ao colaborador
ausentar-se. Assim como em casos de atrasos por questdes pessoais. Se por algum
motivo o colaborador ndo puder dirigir-se a Empresa e sentir-se capaz de

desempenhar func@es, € permitido o trabalho remoto.

e Espirito de Equipa
A Central Lobdo rege-se pelo Espirito de Equipa. Este espirito reflete-se numa
interagdo estimuladora, permitindo um incentivo muatuo e fomentando a
comunicacdo. Comunicacdo essa que, realizada em equipa, podera ajudar na
resolucdo de problemas e na tomada de decisdes.
Ao mesmo tempo, o trabalho em equipa dé asas a co aprendizagem. Ver as situacoes
segundo diferentes perspetivas, escutar diferentes opinides e experiéncias, podera

ajudar no crescimento pessoal e, consequentemente, em equipa.

e Qualidade
A Central Lobdo, acima de tudo, tem o objetivo de proporcionar aos seus clientes
uma qualidade de exceléncia, quer a nivel de producdo, quer a nivel de prestacdo de
servigos. Desta forma, procura melhorar os seus produtos, servicos, sistemas e
processos, até sentir que a qualidade conseguida é suficiente para se distinguir das

demais empresas.

Estrutura Organizacional

A Central Lobdo segue uma estrutura organizacional mais tradicional, designada como
vertical. Desta forma, 0s cargos superiores Sd0 0S que representam uma maior

responsabilidade e poder. Neste tipo de estrutura organizacional, a tomada de decisbes



ocorre frequentemente de cima para baixo, mas a aprovacgéo do trabalho funciona de forma

inversa.

No caso da Central Lobao, apesar de ser necessaria a aprovacgdo/autorizacdo dos superiores
em diversas situacdes, os funcionarios tém ao mesmo tempo autonomia para tomarem
algumas decisdes. A empresa é gerida a base do trabalho em equipa e, apesar da sua estrutura
organizacional, existe uma interacdo diaria entre todos e um ambiente de trabalho muito

positivo e afavel.

Na Figura 4 estdo representados os 6rgaos componentes da empresa, as funcdes por eles
desenvolvidas, os niveis administrativos e a hierarquia constituinte. As funcdes
desempenhadas ao longo do estagio ocorreram no SAC, sob a lideranca do chefe de equipa

Hélder Pais e também no SAT, sob a orientacdo do chefe de equipa Wilson Silva.

Graga Oliveira Helder Pais : Hugo Santos . Jodo Pintado quu Silva

Carlos Pinto Wilson Silva : Carmen Silva : Rui Duarte

Adriano Carvalho José Mario Filipe Figueiredo

Pascal Silva
Vitor Leite

Cas Tl TR el

Figura 4 - Organograma da Central Lob&o



Departamentos

A divisdo de uma empresa em departamentos especificos permite assegurar a organizacao e
0 éxito da mesma, isto porque sdo estes departamentos que garantem a divisdo de tarefas e
controlo das atividades. Ainda assim, o bom funcionamento e sucesso da empresa s €

conseguido se, todos estes departamentos, caminharem em direcdo ao mesmo objetivo.

Especificamente no caso da Central Lob&o, sdo cinco os principais departamentos que

suportam o bom funcionamento da empresa:

e Logistica: responsavel pela movimentacdo, armazenamento, transporte e entrega de
materiais. A principal funcdo do departamento logistico é garantir que os produtos
0uU servicos passam por todas as etapas necessarias dentro da organizacdo e chegam

até o cliente no prazo e condigdes ideais.

e Departamento Comercial: responsavel por todo o processo que engloba o
relacionamento com os clientes, com o objetivo de garantir um servico de exceléncia
e sem falhas ao consumidor. Neste departamento existem ainda quatro setores

diferenciados:

1. Mercado Tradicional — encarrega-se das drogarias e pequenos estabelecimentos,
gue compram assiduamente, mas em pequenas quantidades. Este setor conta com

trés pessoas a prestar assisténcia comercial e 14 vendedores.

2. Mercado Moderno — onde se encontram, essencialmente os hipers, bricos e
cooperativas agricolas. Constituidos por dois colaboradores a prestar assisténcia

comercial e cinco vendedores.

3. Mercado Espanhol — lida com tudo aquilo que vai diretamente para Espanha, com
0 objetivo de ser vendido no mesmo mercado. Neste setor existem dois
colaboradores que prestam assisténcia comercial aos 11 vendedores que se
encontram em territério espanhol, sendo que cinco sdo funcionarios da empresa

e 0s restantes trabalham como comissionistas.



4. Exportacdo — direcionada para paises como os PALOPS, assim como Varios
paises francofonos e ingleses. Neste setor temos cinco vendedores, trés

funcionarios diretos da empresa e dois comissionistas.

e Marketing: responsavel por tudo o que possa englobar acGes promocionais que tém

0 objetivo de captar novos clientes.

e Departamento Financeiro: responsavel por garantir 0s recursos necessarios para que
a CL possa concretizar os seus objetivos, mantendo-se ativo e competitivo, de forma

a garantir lucros imediatos, mas também a longo prazo.

e Departamento de Assisténcia Técnica: responsavel pela reparacdo de maquinas e
ferramentas e por prestar apoio em questdes relacionadas com pecas e esquemas de

pecas.

Produtos

A Central Lob&o oferece uma enorme variedade de maquinas, ferramentas e equipamentos,
que podem ser utilizados para uso profissional ou para trabalhos pequenos do dia a dia.
Estes produtos estdo divididos pelas trés grandes marcas da CL: ASLO, VITO e ITOOLS.

ASLO

A ASLO surgiu ha mais de 20 anos e representa uma marca especializada em lluminacdo e
Material Elétrico. Oferece um enorme leque de produtos, adequando-se a variados
segmentos de mercado como o industrial ou domeéstico.

E uma marca reconhecida pela sua qualidade e competitividade que procura desenvolver as
melhores solugdes de iluminacdo e material elétrico, sempre com o foco de satisfazer as

necessidades dos seus clientes e parceiros.

No campo da lluminacdo, a ASLO tem produtos adaptaveis para lluminacdo Interior,
Exterior, Portatil e ainda de Emergéncia, tal como podemos verificar na Figura 5.
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No que toca ao Material Elétrico, podemos encontrar produtos direcionados para a Industria,
como € o caso dos ventiladores, produtos de protecdo, dos contadores e ainda produtos com
foco residencial, como sdo exemplo as campainhas e aparelhagem moral. Alguns destes

produtos sdo também apresentados na Figura 5.

Figura 5 - Exemplos de materiais da ASLO

VITO

A VITO é a marca da Central Lobdo com maior reconhecimento, tanto a nivel Nacional
como a nivel Internacional. Com uma presenca no mercado ha mais de 30 anos, a VITO é
uma marca 100% portuguesa, que procura dar resposta as necessidades dos seus clientes em

seis principais segmentos do mercado, tal como é evidenciado na Figura 6.

VITO HAND TOOLS - ferramentas manuais, desde construcdo a pintura, aplicaveis para

trabalhos profissionais e do dia a dia.
VITO PRO POWER - ferramentas essencialmente para trabalhos profissionais, mais

resistentes e com uma maior poténcia, como € o caso dos berbequins, aspiradores, martelos

e lixadoras.

VITO SECURITY - equipamentos de seguranca e protecdo, que transmitem um maior

conforto aos clientes na prética de atividades profissionais.
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VITO AGRO - méquinas e ferramentas direcionadas para trabalhos profissionais de
agricultura, permitindo aos seus clientes uma maior eficiéncia, cuidado e profissionalismo

nos terrenos agricolas.

VITO JARDIM - desde produtos de rega a corta-relvas, a gama jardim é constituida por
maquinas e ferramentas, para uso profissional e do dia a dia, capazes de satisfazer a

manutencdo eficaz de espacos verdes.

VITO AUTO - direcionada a manutengdo automovel, a gama AUTO oferece ferramentas,

maquinas e acessorios que se marcam pela diferenca nas oficinas e mecanicas automoveis.

e Smaeee

VITO HAND TOOLS VITO PRO POWER VITO SECURITY VITO AGRO VITO GARDEN VITO AUTO

Figura 6 - Gamas de produtos da VITO

ITOOLS

A marca ITOOLS é orientada para trabalhos mais pontuais, ndo estando assim destinada ao
segmento profissional. Possui uma grande variedade de ferramentas e maquinas a precos
mais acessiveis, satisfazendo assim um segmento de mercado voltado para trabalhos do dia

a dia pouco exigentes. Alguns exemplos destes produtos sdo apresentados na Figura 7.
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Figura 7 - Exemplos de materiais da Itools

Analise Externa

Anélise SWOT

A anélise SWOT ¢é uma ferramenta valiosa que permite analisar varios aspetos do estado
atual da Empresa ou Organizacdo onde, tal como indica o seu acronimo, é possivel identificar
as Strengths (Pontos Fortes), Weaknesses (Fragquezas), Opportunities (Oportunidades) e
Threats (Ameacas) das mesmas. Atraves desta ferramenta e com a informacéo recolhida,
poderd ser uma mais-valia para empresa alcangar os seus objetivos — uma forca ou
oportunidade, ou identificar os obstaculos que devem ser ultrapassados ou minimizados, de
forma a conseguir alcangar os resultados desejados — fraqueza ou ameaga. (Ferrell, O.,

Hartline, M., 2014).
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Na Figura 8 sdo identificadas as forcas, fraquezas, oportunidades e ameacgas que identifiquei

ao longo do estagio e que, desta forma, considero como sendo as mais relevantes.

#FEER3™"

THE WOLFPACK LEADERS

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS OPORTUNIDADES AMEACAS

» Marcas proprias « Prazo médio de + Vasta rede de + Mercado nacional

» Gama de produtos com reposicio de stock fornecedores relativamente saturado
linguagem universal elevado « Valorizacdo interna das » Diminuigio do poder de

» Servigo proprio de Apoio « Fornecimento de marcas portuguesas compra pés pandemia
Téenico pecas » Aceleragio da » Incerteza na evolugio do

» Servigo proprio de Apoio + Reclamagoes digitalizagio mercado da construgio
ao cliente » Errosde separacio « Expansio continua apds a Pandemia

» Inovadora equipa de » Marcas concorrentes
Marketing

Figura 8 - Andlise SWOT da Central Lobéo

Marcas Concorrentes

A Central Lobdo é uma empresa que possui um enorme leque de materiais e ferramentas,
direcionados a diversos e distintos mercados. Para além disso, € uma empresa que esta
presente, em forca, em mais de 20 paises. Estes fatores fazem com que exista uma maior
concorréncia com outras marcas e empresas que vendem a mesma linha de produtos e para

0 mesmo publico-alvo.

A concorrente mais forte da Central Lobdo, em Portugal, é a Diogenes & Santos. Esta
empresa representa uma concorrente direta, uma vez que vende a mesma linha de produtos,
para 0 mesmo publico e com precos bastante competitivos. Em Espanha, a concorrente mais
forte da Central Lob&o é a empresa Madeira & Madeira S.A., com as marcas Mader e
Saurium, representando assim outro exemplo de uma concorrente direta da CL.

Em ambos os casos, a Central Lobdo procura destacar-se através de duas estratégias

principais: aposta no Marketing e agdes promocionais com precos mais competitivos.
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Uma aposta forte no Marketing e nas imagens da marca da Central Lob&o, pode resultar
numa presenca sélida em diversos canais e comunidades, possibilitando uma maior
facilidade da empresa ser encontrada e reconhecida pelo publico. Ao mesmo tempo, um
trabalho de Marketing bem executado acaba por resultar num aumento de vendas, através de
uma estratégia de fortalecimento e divulgacdo da Empresa e das suas marcas. A Central
Lobdo aposta bastante no Marketing como forma de divulgacéo e é notoria a forma como se
destaca em Feiras Internacionais, tal como podemos comprovar pela Figura 9 e até mesmo

na exposi¢do dos seus produtos nas lojas, captando assim a atencdo do publico-alvo.

Figura 9 - Participagdo na Feira EUROBRICO - Valéncia

No que respeita as campanhas promocionais, uma das estratégias da Central Lobéo face as
empresas concorrentes passa por desenvolver folhetos ao longo do ano, com uma selecéo de
produtos a pregos especiais, bem como demonstra a Figura 10, em que é evidenciado um dos
mais recentes folhetos realizados. Estes precos competitivos acabam por conquistar cada vez
mais clientes, uma vez que 0s mesmos podem adquirir materiais de alta qualidade a precos
mais em conta, quando comparados com as marcas concorrentes.
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CAPITULO II: Atividades desenvolvidas durante o Estagio

Apoio Comercial

As atividades desempenhadas durante o decorrer do estagio curricular representam a fungéo

de um Assistente Comercial de Backoffice.

O programa utilizado pela Central Lob&o é o PHC e a minha formag&o comecou por aprender
a trabalhar com este programa. Isto porque, sem adquirir o conhecimento necessario sobre o
funcionamento do mesmo, teria sido impossivel a realizacdo das atividades que me foram

propostas.

Estas atividades foram desenvolvidas no contexto do Mercado de Espanha e, desta forma, a
utilizacdo da lingua espanhola tornou-se fundamental no meu dia a dia, principalmente no
que toca a comunicagao com os clientes. Apesar de ser uma lingua com a qual ndo me sentia
completamente a vontade, ao longo do estagio consegui melhora-la e, hoje em dia, € uma

lingua com a qual me sinto confiante.

Posto isto, em baixo sdo apresentadas e descritas em detalhe as atividades desenvolvidas

durante os cinco meses que estive na Central Lobao.

Gestdo de Encomendas

No campo das atividades desenvolvidas durante o estagio, comecei por ter formagdo em todo

0 processo que envolve a gestdo das encomendas.

Este processo envolve um conjunto de etapas, desde 0 momento em que é realizada uma

compra até a entrega do material constituinte da mesma:
1. O pedido é recebido no sistema utilizado pela Central Lob&o, o PHC, ou via email.

2. Assim que o pedido é registado no PHC, o respetivo comercial recebe uma

notificacdo que confirma o registo do mesmo.
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3. E necessario validar o pedido: verificar precos, margens, stock e local de descarga.

4. Depois de validado, o pedido € enviado, através do sistema, para 0 armazém para ser

separado e embalado e posteriormente enviado pela transportadora associada.

Existem 3 tipos de pedidos com os quais aprendi os diferentes métodos de aprovacao dos

mesmos:

PEDIDOS EDI - os pedidos EDI (Electronic Data Interchange) entram
automaticamente em sistema e proporcionam uma reducéo significativa no tempo de

processamento de pedidos uma vez que ndo ha necessidade de digitacéo.

Neste tipo de pedido, apenas tinha de verificar o valor final do pedido e respetivas
margens e garantir que 0s precos estavam corretos, de acordo com os estabelecidos

em sistema.

PEDIDOS MSS - os pedidos MSS sdo registados pelos comerciais num programa
préprio. Estes pedidos estdo sujeitos a alteracdes de artigos e quantidades, caso o
comercial pretenda e transmita essa mensagem ao SAC. Ao mesmo tempo, estas

alteracOes s6 sdo permitidas, caso o pedido ndo esteja ja a ser separado pelo armazém.

PEDIDOS EXPORTACAO - os pedidos de exportacdo sdo enviados para o correio
eletronico do Servico de Apoio ao Cliente e registados pelos constituintes da equipa.
Desta forma, registei diariamente pedidos de exportagdo, tendo sempre de estar
atenta a precgos, margens e quantidades de material que o cliente pedia, de maneira a

satisfazer positivamente o cliente final.
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Seguimento de envios

Apos a aprovacgdo dos pedidos recebidos, segue-se 0 processo de envio e este processo
divide-se entre 0 Armazém, o Servigo de Apoio ao Cliente e a Transportadora.

O armazem ¢é responsavel por separar, embalar e expedir todas as encomendas que sao

aprovadas pelo SAC, dos variados mercados.

Uma vez que durante o meu estagio estive direcionada para o Mercado de Espanha, estive

em contacto com trés transportadoras: Dachser, TXT e MRW.

Uma das minhas funcGes nesta etapa, passou por responder a emails de clientes e/ou atender
chamadas e informar os mesmos sobre a situacao dos seus pedidos — se ja tinham saido do
armazem, fornecer nimeros de expedicdo para acompanharem 0s envios, gerir com a
transportadora envios urgentes, entre outras situacfes. A Figura 11 evidencia a informacéo
que podia retirar atraves dos sites das transportadoras, neste caso em especifico da Dachser,
permitindo assim conseguir manter os clientes atualizados em relacdo ao seu pedido em

distribuicéo.

DICOES  ADMINISTRACAO  TRACKINGRECOLHAS  INCIDENCIAS  AGENDA  UTILITARIOS  AIDAWEB  FATURAS

« Detalnes da Expedicio
¢ Voltar  jmy Imprimir (2 ) 84 e )

EXPEDICAO 644186 cuss [H o;c:ssn €5 CUE"NTE ] Hasnumc,aaemm;; & °° acuwcwovm

644186 CENTRAL DO LOBAO, SA 1810572022 Mercadoria entregue 2310512022 11:55:02 Pagos na origem
9066003644136 89062729441 1910512022 00:00 PORTO targoflex

1 330 00 SEVILLA Nacional

19/05/2022 17:20:00 088-PORTO | Saida da Delegagao
20/0572022 04:11:25 073-SEVILL
2010572022 18:42:57 — 073-SEVILL
23/05/2022 10:12:54 073-SEVILL 3 =
23/05/2022 11:55:02 073-SEVILLA EXPEDICION ENTREGADA Bultos: 1 Fotos: 0
23/05/2022 11:55:02 073-SEVILLA | CONFIRMACION

a
Impos: |PENDIENTE PUNETO Y CONTROL MCIA|[PARA GESTION DE CITA

Figura 11 - Site da transportadora Dachser

Uma vez que a entrega do material nem sempre foi eficaz, fiquei responsavel pela resolucao
de problemas de entrega, tais como:

e Desvios de mercadoria
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e Mercadoria entregue danificada
e Perda de volumes

e Morada de descarga errada

Gestdo de stock

A gestdo de stock representa a monitorizacao de todo e qualquer material armazenado, assim
como a capacidade de organizacdo de uma empresa, face ao controlo dos produtos para

satisfazer a procura.

Durante o processo de aprovacdo de encomendas, foi necessario ter em consideracao o stock
de cada artigo e a gestdo do mesmo. Desta forma, no decorrer do estéagio, fiquei responsavel
pela gestdo de stock de todos os pedidos de Espanha que chegavam até mim.

Apbs a rececdo dos pedidos, verificava cada artigo individualmente para confirmar o stock

existente, podendo posteriormente gerar vVarios cenarios:

e caso o stock de cada artigo fosse positivo, a encomenda era aprovada e enviada para

separacao;

e caso o stock de algum artigo fosse negativo, procurava por referéncias alternativas

desses artigos.

e se ndo existisse nenhuma alternativa, consultava a data prevista de chegada de mais
stock e, se essa data ndo fosse proxima, teria de eliminar o artigo do pedido e deixar

0 mesmo pendente até chegada de mais stock.

Em casos em que o stock, segundo o PHC, era reduzido, utilizava uma das outras ferramentas
da Central Lobdo: o WebPack. Tal como podemos ver através da Figura 12, este programa
permite verificar as quantidades reais de stock existente e, para além disso, identifica as

quantidades presentes nas diversas localizagfes possiveis do armazem.
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Figura 12 - Programa WebPack - verificacdo de stock

Com esta gestdo diaria de stock, muitas vezes encontrava artigos sem stock e sem data de
previsdo de chegada, pelo que ficava responsavel por transmitir esta informacéo ao gestor
de produto para 0 mesmo entrar em contacto com o fornecedor e garantir o stock positivo

para posterior satisfacdo das necessidades dos clientes.

Esta gestéo de stock eficiente por parte da Central Lob&o, permite perceber quais os produtos
que sao escoados mais rapidamente, ajudando a criar uma dindmica de compras muito mais
eficaz, de modo que nunca tenha o seu top de vendas esgotado e, tendo sempre ao dispor do
cliente os produtos que mais se vendem, faz com que 0s mesmos regressem sempre que
necessitam de mais stock, evitando assim uma perda de vendas para a concorréncia. Ou seja,

todo este processo é um forte aliado na fidelizagdo de clientes.

Faturacéo

A faturagdo faz referéncia aos documentos emitidos pela Empresa aos seus clientes,
declarando as compras, servicos, quantidades e precos que a empresa disponibilizou. A
Central Lobdo, ao emitir uma fatura, declara que um pagamento é devido a empresa pela

satisfacdo das necessidades do cliente.

Estes pagamentos sdo efetuados de acordo com os termos de pagamento acordados

previamente, principalmente no que respeita a prazos e descontos.
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No campo da faturagéo, desenvolvi diversas fungdes, desde a faturacéo de Guias de Remessa
a emisséo de Notas de Crédito.

A faturacdo na Central Lobéo é realizada diariamente por elementos de cada mercado, de
acordo com as encomendas que sao tratadas pelo armazem. Isto é, nos casos em que a Fatura
ndo é direta, é necessério faturar a Guia de Remessa que acompanha a mercadoria no

momento do envio, uma vez que esta tem de ser sempre acompanhada de um documento.

Assim sendo, estive encarregue da faturacdo diaria das guias do mercado de Espanha e
respetiva gestdo, no sentido em que, ap6s a faturacdo destas guias é necessario efetuar o
envio das mesmas para 0s respetivos clientes, sejam estas enviadas por correio ordinario ou
por EDI.

Ainda no campo da faturacao, fiquei também responsavel por emitir Notas de Crédito. Uma
nota de crédito representa um documento comercial com valor legal, utilizado com o
propdsito de retificar faturas. Estas podem ser emitidas para eliminar o valor de uma fatura
na sua totalidade, apenas parte desse valor, ou apenas para corrigir dados de emissdo. Assim
sendo, em casos como diferengas de preco de um artigo, desconto ndo aplicado,
estabelecimento associado errado e até mesmo em casos de rece¢cdo de material novo que

ndo funcionava, fui emitindo as respetivas Notas de Crédito.

Atendimento ao cliente

O atendimento ao cliente representa o suporte que a empresa oferece aos seus clientes antes,
durante e ap6s uma compra. A Central Lobdo destaca-se pelo excelente atendimento ao

cliente, tanto na lingua portuguesa, como na lingua espanhola, francesa e inglesa.

Ao longo do estagio curricular, tive como responsabilidade atender chamadas de comerciais
ou diretamente de clientes do Mercado Espanhol e fui percebendo que, de facto, o
atendimento ao cliente é uma ferramenta importantissima para o sucesso de uma Empresa.
Isto porque, a capacidade de satisfazer as necessidades do cliente/comercial no exato

momento em que é necessaria essa ajuda, traz vantagens para a empresa como 0 aumento da
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produtividade, isto €, clientes satisfeitos ndo originam queixas e o tempo de resposta € téo
curto, que permite a disponibilidade para resolver outros assuntos, noutras areas. Para além
disso, origina um incremento na rentabilidade, no sentido em que, quanto mais satisfeitos os
clientes estiverem com qualidade e rapidez na resposta, mais propensos estdo a investir nos

produtos que a Central Lobao tem para oferecer.

Assim que uma chamada era recebida, comecava por identificar o cliente e, a partir dai,
tentava perceber como poderia ajuda-lo, caso o problema em questdo pudesse ser
solucionado por mim. Nos casos em que o cliente procurava obter informacdes as quais eu
ndo era capaz de responder, reencaminhava a chamada para os devidos departamentos de
forma que, assim, o problema pudesse ser solucionado. Na maioria dos casos, 0s Comerciais
entravam em contacto com o intuito de adicionar alguma referéncia a um pedido, perguntar
pelo stock de uma referéncia especifica, pedir uma fatura de um cliente ou saber em que

estado se encontrava o pedido de um cliente.

Gestdo Financeira do cliente

A Gestdo Financeira integra todas as atividades ligadas a obtencdo, utiliza¢do e controlo dos
recursos financeiros. Apesar de, durante o estagio, nao ter realizado tarefas tdo aprofundadas
nesse sentido, aprendi algumas bases sobre o tema, abordando principalmente os pontos

necessarios para dar resposta aos clientes.

E responsabilidade do Departamento Financeiro ndo permitir o envio de um pedido no caso
do cliente ter faturas pendentes de pagamento. Sendo que fui responsavel pela gestdo das
encomendas, nos casos em que um cliente estava bloqueado devido a esta situagéo,
informava 0 mesmo e o respetivo comercial, sobre essas faturas pendentes, de forma a
regularizar a situacéo e poder satisfazer o pedido. Em casos como Cooperativas, de forma a
evitar o atraso e bloqueio de pedidos, procurava realizar uma gestdo semanal e informava os

respetivos comerciais caso existisse algum pagamento em falta.
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No PHC, programa utilizado na Central Lobéo, todos os clientes tém na sua respetiva ficha
de cliente uma forma de pagamento estabelecida. Por vezes, 0os comerciais ou até mesmo 0s
clientes, procuravam saber as datas de pagamento de alguma fatura, de forma a conseguirem
gerir do lado deles esta questdo financeira. Desta forma, acedia a ficha do cliente em questéo
e a sua respetiva conta corrente e, tal como indica a Figura 13, conseguia verificar as datas

de emissao e de vencimento de todas as faturas associadas ao cliente.

E Central Lobdo, S.A. - PHC CS Advanced 29

ecoecBErR | EaEEE@aE BN

E Documentos nao regularizados em EUROS

Cliente: - 0

| Documento N° Doc. Data Vencimento Valor Saldo Moeda Original Incl.Documento Idade Emis  Idade Vencimento

‘ 06.05.2022 04,08.2022 PTE ou EURO 154 64
N/Factura 30.06.2022 28.09.2022 PTE ou EURO 99 9
N/Nt. Crédito 01.07.2022 29.09.2022 PTE ou EURO 98 8
N/Nt.Créd. 14.07.2022 12.10.2022 PTE ou EURO 85 5
N/Factura 28,07.2022 26.10.2022 PTE ou EURO 7 18

N/Factura 06.09.2022 105.12.2022 PTE ou EURO 3

Figura 13 - Programa PHC - conta corrente do cliente

Em alguns casos, 0os comerciais enviavam pedidos com a indicacéo para alterar a forma de
pagamento daquela fatura e, nestes casos, ficava responsavel de transmitir esta informacéo

ao Departamento Financeiro, para a mesma ser aprovada e alterada.

Além disso, fiquei encarregue de realizar os consumos das Cooperativas, podendo estes ser
mensais/trimestrais ou anuais, dependendo da informagéo que a mesma procurasse. Uma vez
que estas Cooperativas sao constituidas por um grande ndmero de sécios, esta informacgéo

era crucial para gerirem a parte financeira das Sedes.
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Reunides Comerciais

As reunides comerciais ocorrem todos os meses na Central Lobdo e representam um
momento de extrema importancia na dindmica e direcdo do grupo. Estas reunides sao
lideradas pelos representantes de cada mercado e sdo feitas com o intuito de discutir e
analisar os resultados obtidos a cada més. Desta forma, existe uma constante avaliacdo no

desenvolvimento do trabalho desempenhado por cada Comercial.

Estas reunides permitem a existéncia de uma troca de ideias e ideais entre a equipa e a

formacdo de uma ligacdo e um bom ambiente de trabalho entre todos.

Ao mesmo tempo, € realizada uma reunidao conjunta com todos os mercados e 0s respetivos
constituintes, onde sdo apresentadas as novidades desenvolvidas pela CL e os folhetos
criados com precos especiais para os clientes. Isto permite aos Comerciais experienciar 0s
novos equipamentos e perceberem melhor de que forma os podem vender e a que tipo de

clientes.

Durante o estagio curricular estive presente em todas estas reunides, 0 que me permitiu
conhecer melhor os produtos que a CL oferece, estar a par de todas as novidades e, como
gestora das encomendas, estar atenta aos produtos e precos presentes nos folhetos para uma
melhor gestdo no momento de aprovacao das mesmas. Além disso, permitiu-me desenvolver
uma ligacdo mais proxima com a Equipa de Espanha e com as restantes equipas e membros

da Central Lob&o em geral.

Servico de Assisténcia Técnica - SAT

A Central Lob&o procura sempre satisfazer os seus clientes e, para além do Servico de Apoio
ao Cliente (SAC) e tem ainda um Servigco de Assisténcia Técnica (SAT), que procura
solucionar e resolver problemas técnicos associados a maquinas e equipamentos adquiridos

pelos seus clientes.
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Fazem parte desta equipa de profissionais especializados, engenheiros e mecéanicos
qualificados, que se empenham em garantir que cada maquina é reparada com o maior
cuidado e atencdo possivel. Em casos de avaria de material, 0 SAT responsabiliza-se em
garantir que 0 mesmo € reparado, seja atraves da substituicdo de pecas, como pela
substituicdo da maquina, conseguindo assim obter uma maior confianga no momento da
compra por parte dos clientes. Para além da reparacdo de maquinas, o SAT é também
responsavel pelo esclarecimento de davidas por parte dos clientes e comerciais, quer sejam
estas de manutencdo ou utilizacdo correta do equipamento, conjugando assim um trabalho

em equipa entre SAC e SAT.

Sempre que sdo necessarias pecas para enviar com um pedido de um cliente, o0 SAT tem o
compromisso de identificar essas mesmas pecas e transmitir a informacéo ao SAC para assim
poder satisfazer o pedido do cliente. De forma a facilitar este processo, cada equipamento
tem um esquema de pegas associado, em que € identificado o nimero da peca e a referéncia
correspondente, tal como € evidenciado na Figura 14. Assim, o cliente consegue ele proprio

identificar o material que necessita e este processo acaba por ser mais rapido.

Nimero Referéncia Designacdo

1 VIBCSSSF.1.001 CARCACA ESOUERDA
1.1 VIBCSSSF.1.001.1 CARCACA DIREITA

2 VIBCS55F.1.002 BORRACHA DE AMORTECIMENTO
3 VIBCSSSF.1.003 CAIXA DE ENGRENAGEM COMPLETA
4 VIBCS5SF.1.004 INTERRUPTOR

5 VIBCSS5F.1.005 | RESISTENCIA

] VIBCSSSF.1.006 LIGADOR BATERIA

7 VIBCSSSF.1.007 BOTAO DE SEGURANCA

8 VIBCSSS5F.1.008 | MOLA

9 VIBCSSSF.1.009 MOTOR

Figura 14 - Esquema de pecas
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Durante a realizacéo do Estagio Curricular, e no ambito do Servigo de Apoio Técnico, fiquei
responsavel por trés atividades: pedidos de recolha, rececdo das maquinas para reparacao e

gestdo dos envios das maquinas reparadas.

Pedidos de recolha

Para que uma méaquina pudesse chegar até a Central Lob&o para ser reparada, o comercial
ou diretamente o cliente, tinham de preencher uma folha de reparacdo, onde
identificavam a maquina em questdo e o respetivo problema que a mesma apresentava.
Juntamente com esta folha de reparacéo, era necessario fazer-se acompanhar do material
um comprovativo de compra, permitindo assim verificar se 0 material se encontrava ou
ndo dentro da garantia. Estando o material dentro da garantia, o cliente ndo é sujeito a
nenhuma despesa para a reparacdo do mesmo, salvo se se verificar que o problema que
apresenta foi causado pelo mau uso da maquina. Se o material j& ndo estiver dentro da
garantia, € realizado pelos engenheiros e mecanicos um or¢camento que pode, ou nao, ser

aceite pelo cliente.

Ap0s rececdo destes documentos por via eletronica, tinha de registar na transportadora
um pedido de recolha, identificando a morada e material a recolher, para posteriormente
ser entregue a Central Lobdo e poder ser sujeito a testes e respetiva reparacdo. Apds
concluido o pedido de recolha, informava os clientes para que preparassem o material a
ser recolhido de forma a evitar gerar incidéncias e problemas para a transportadora no

momento da recolha.

Rececédo de material

Assim gue o material € rececionado na Central, inicia-se o processo de registo do mesmo.
Primeiramente, verificava se o0 material vinha acompanhado dos documentos
obrigatorios, que sdo estes a folha de reparacdo e o comprovativo de compra. Apds esse
primeiro passo obrigatorio, registava no PHC o material rececionado, podendo este ser

constituido sé pela maquina como por alguns ou todos 0s acessorios constituintes do
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mesmo. Ao mesmo tempo é identificado o cliente e a possivel avaria que possa existir

no material em questao.

Desta forma, cada recolha tem associada um numero, o qual permite ser mais facil

acompanhar o processo de desenvolvimento do mesmo.

Logo apds o registo de rececdo do material no PHC, este segue para avaliacdo pelos

engenheiros e mecanicos, onde € sujeito a testes.

No caso do mercado de Espanha, o qual estive mais proxima, existe uma linha de
reparacao especifica, a qual é dada uma certa prioridade. Isto acontece porque, 0 tempo
de recolha e de envio para Espanha é superior aos envios Nacionais e, proporcionando

essa prioridade, faz com que o cliente ndo fique sem o material por um longo periodo.

Gestdo de envios

Depois da avaliacdo e reparacdo a que o material rececionado é sujeito, é necessario
enviar o mesmo de volta ao cliente. Posto isto, fiquei responsavel por agilizar esse envio,
através do registo nas transportadoras indicadas. Para decidir em que transportadora
segue 0 material, é realizada uma triagem de acordo com o peso e dimensdes do material.
Em casos de materiais de dimensdo e peso reduzidos, fazia o registo de envio pela
transportadora MRW, quando o material apresentava dimensdes e pesos consideraveis,
0s mesmos seguiam pela Dachser.

Em ambas as situacdes, efetuava o envio nos respetivos sites, onde identificava o cliente

e confirmava o local de entrega do material.
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CAPITULO III: Revisdo de Literatura

Processo de Internacionalizacdo — o caso da Central Lob&o

O projeto de internacionalizacdo da Central Lobdo comecou praticamente ao mesmo tempo
que a criacdo da marca em 1998. Atualmente, a Central Lob&o esta presente em mais de 25
paises, distribuidos por todas as regiées do mundo: Europa. América Latina, Africa e mais
recentemente em quatro mercados no Médio Oriente e na Asia.

O fenébmeno da internacionalizacdo ndo é algo recente, isto porque a troca de bens e servi¢cos
ocorre desde sempre. No entanto, podemos dizer que é um conceito que tem evoluido ao

longo do tempo e que estd em constante evolucao.

Este conceito pode ser definido como uma estratégia adotada pelas empresas que identificam
oportunidades de negdcio no mercado Internacional, com o intuito de lhes permitir obter
vantagens competitivas sobre as empresas concorrentes. (Clipa, RI, 2011). Meyer (1996)
acrescenta ainda que a internacionalizacdo permite a uma empresa incrementar o seu nivel
de atividade de valor acrescentado noutro pais que ndo o de origem Meyer, R., 1996). Ainda
assim, este processo pode estar sujeito a regressdo, levando a empresa a desistir da produgéo
de determinados produtos, quer reduzindo as suas atividades com mercados externos
(Chetty, S. & Campbell-Hunt, C., 2001).

De forma a aclarar este tema, ao longo dos anos foram desenvolvidas por diversos autores
diferentes teorias que procuram explicar o processo de Internacionalizagdo. A teoria do
Modelo Uppsala, concebida por Johanson e Vahlne, representa uma das teorias de
Internacionalizacdo mais discutidas e investigadas até hoje. Segundo esta teoria, 0 processo

de internacionalizacdo € um processo gradual que passa por varias fases, sendo estas:

e Etapa 1: Sem atividades de exportacdo regular (exportacao esporadica).

e Etapa 2: Exportacdo através de representante independente, tais como agentes de vendas ou

distribuidor (modo de exportacgéo).
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o Etapa 3: Estabelecimento de uma filial de vendas ao estrangeiro.

e Etapa 4: Producgdo/fabricacdo no estrangeiro, estabelecimento direto de uma filial no pais
de acolhimento (Johanson & Vahlne, 1977, p. 23-32).

A Central Lobdo é uma empresa que pretende crescer cada vez mais a nivel Internacional.
Segundo as etapas apresentadas anteriormente, a CL comegou por exportar esporadicamente
e, posteriormente, através de comerciais espalhados pelos diversos mercados, nos mais
variados paises. Apesar de ainda ndo ter atingido as etapas trés e quatro definidas por

Johanson & Vahlne, tem como objetivo a concretiza¢do das mesmas.

O modelo Uppsala sugere ainda que o processo de internacionalizacdo de uma empresa
inicia-se normalmente num mercado culturalmente préximo, onde a empresa consegue ter
uma melhor compreensdo do funcionamento do mercado e um maior controlo sobre 0s
recursos. SO depois, a medida que a empresa vai adquirindo experiéncia no campo, se

expande gradualmente para mercados mais distantes. (Johanson & Vahlne, 1977).

O processo de Internacionalizacdo da Central Lob&o esta de acordo com este modelo. Isto
porque, quando deu 0s seus primeiros passos neste sentido, a CL apostou nos Palop’s e no
mercado de Espanha, zonas em que fatores como a cultura, lingua, sistemas politicos,
localizacdo geografica e dificuldade em obter informacgdes do mercado ndo representavam

um obstaculo para o seu crescimento.

No caso de Espanha, a Central Lobdo comecou por apostar no Mercado da Galicia,
geograficamente mais proximo e, neste momento, esta presente em dezenas de zonas do

Mercado Espanhol.

As marcas VITO, ITOOLS e ASLO estdo presentes no mercado espanhol desde 2006 e,
desde entdo, ndo pararam de crescer. Os desafios que qualquer nova marca enfrenta ao
desembarcar num mercado maduro e competitivo estdo relacionados com a adaptacdo ao
mercado local. A estratégia da CL passou por ser a mesma desde a sua criagdo: ser uma

alternativa honesta as marcas lideres, mas mais acessivel, sem esquecer servicos de valor
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agregado, como um marketing muito poderoso, um servico pds-venda eficiente e a

capacidade de ajustar o stock as necessidades imediatas do mercado.

Motivacdes para a Internacionalizacéo

E certo que uma nova abordagem a qualquer empresa que decida expandir-se para fora dos
seus mercados nacionais pode traduzir-se numa decisdo particularmente arriscada, pelo que
deve ser feita previamente uma analise detalhada ndo s6 do mercado externo em que pretende
intervir, mas também de como efetiva-la. Para isso, é preciso estarem bem delineados todos

0s motivos que levam uma empresa a tomar tal deciséo.

Existem varias propostas para designar as motivacdes para a internacionalizacdo. Alguns
autores defendem que tais motivacGes estdo diretamente relacionadas com fatores internos e
externos a empresa (Mwiti, Ofafa & Mkin, 2013, Simdes, 1997a e b) e variam consoante a
fase de internacionalizagdo da empresa. (Korsakiere & Baranauskiere, 2011). Outros,
apoiam uma divisdo das motivacdes para a internacionalizacdo entre motivacGes reativas e
pro-ativas (Tatoglu, E. etal. (2003), Czinkota et al. (1999) e Hollensen (2011). E nesta tGltima

classificacdo que depositaremos o foco.

Por um lado, as motivacdes reativas respondem a estimulos automaticos que tém por
objetivo alterar a estratégia de uma organizacdo devido a fatores que lhe séo externos.
Surgem de condicBGes desfavoraveis ou pelo facto das oportunidades de crescimento

nacionais serem muito limitadas, devido a saturagdo de mercado e/ou respetiva concorréncia.
Por outro lado, as motivacGes proativas tém na sua base motivos internos, ou seja, a
internacionalizacdo surge como resultado dos objetivos e metas da propria empresa e ndo

pelas ameacas externas do mercado.

Deste modo, Czinkota et al. (1999) e Hollensen (2011) sugerem a seguinte divisao, descrita

na Tabela 1.
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Tabela 1: Motivagdes para a Internacionalizacao (Czinkota el al. (1999) e Hollensen (2011))

MOTIVAGOES PRO-ATIVAS MOTIVAGOES REATIVAS

Vantagem Tecnoldgica Excesso de capacidade produtiva
Compromisso diretivo Superproducao
Beneficios fiscais (impostos) | Diminuicdo das vendas nacionais
Economias de Escala Mercado nacional saturado
Produtos Unicos Proximidade dos clientes
Vantagem Lucrativa Gestao de ordens acumuladas
Informacéo Exclusiva Pressao da Concorréncia

Além destas observacoes, foi proposta por dois outros autores uma 32 categoria de motivacdo
—motivagBes mistas, onde, a seu ver, devem ser enquadradas a proximidade geografica, bem

como as afinidades culturais e linguisticas. (Brito e Lorga, 1999).

Por outras palavras, podemos considerar que quando uma organizacao se vé forcada a adotar
uma nova estratégia organizacional com base na exploracdo de recursos ou no ajuste das
suas atividades de forma passiva, falamos de motivacdes reativas. Se, pelo contrério, a
internacionalizacdo surge como reacao da empresa a evidéncias de que sera mais vantajoso
lucrativamente adotar mudancas ao nivel das suas rotinas e atividades desenvolvidas, entdo

estamos perante motivacgdes pro-ativas.

No caso especifico da Central Lobdo, os estimulos que impulsionaram a sua adesdo ao
mercado internacional foram meramente internos. A CL jamais considerou o mercado
nacional saturado, mas, por outro lado, teve a percecdo da existéncia de potencial em
mercados estrangeiros. Neste caso, verificaram-se as observagdes de Katsikeas, Deng e
Wortzel (1997) que defendiam a oportunidade de gerar mais lucro e crescimento empresarial

como o principal motor de arranque.

Se, por outro lado, quisermos olhar do ponto de vista de Brito e Lorga (1999), entdo a CL
também teve como influéncia motivagdes mistas, ja que comegou por apostar num mercado
vizinho, o que certamente lhe proporcionou uma maior seguranga, uma vez que o grau de

incerteza e complexidade que enfrenta € menor que em mercados mais longinquos.
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Hoje em dia, por ter sido uma decisdo altamente deliberada e sem qualquer pressao externa,
a CL continua a tornar o mercado Espanhol cada vez mais atrativo e lucrativo, sem tirar

prestigio a sua atuacdo nacional.

Modos de Entrada no Mercado Internacional

Uma empresa tem véarias maneiras de se internacionalizar, desde as formas mais simples e
menos arriscadas a um compromisso total da mesma nos mercados estrangeiros. (Clipa, RI.,
2011). Desde a sua criacdo gque a Central Lobdo procurou crescer voltada para 0 mercado
internacional, primeiramente através da importacdo e, posteriormente, atraves da

exportacao.

Segundo Fardig & Hakansson, fatores como a localizacdo, conhecimento dos mercados, 0
nivel de risco no mercado alvo e a necessidade de flexibilidade estratégica da empresa, sao
fatores decisivos no momento de deciséo sobre qual o modo de entrada mais viavel para a
empresa no momento da sua Internacionalizagdo. (Fardig, K., & Hakansson, M., 2014). De
facto, a CL iniciou o seu processo de exportacdo de maneira estratégica, no que respeita ao

fator localizagdo, tendo iniciado este processo em Espanha.

Podemos considerar a Exportacdo, Franchising, Externalizacdo e Joint Ventures, como 0s

modos de entrada mais frequentemente utilizados pelas empresas.

No ambito da realizacdo do estagio curricular, destaque para os Acordos Contratuais e
Exportagdo, uma vez que representam os modos de entrada utilizados pela Central Lobéo

para entrar no mercado internacional.

Exportacao

A Central Lob&o é um dos casos de uma empresa que recorreu a Exportacdo para se
internacionalizar. Nesse sentido, importa definir este conceito para melhor compreender o

seu proposito.

33



Assim, a exportacdo consiste na venda de bens ou prestacdes de servicos fora do pais, no
qual se localiza a casa-mae, onde é acrescentado a maior parte do seu valor. (Glowik, 2020).
No entanto, as empresas tém de estabelecer um canal de comercializacéo e de distribuicédo
dos seus produtos ao exportar, habitualmente através de contratos celebrados entre os dois
paises, de forma a assegurar estas atividades. O custo financeiro podera, por vérios fatores,
representar um dos maiores riscos. Falamos, por exemplo, dos custos de transporte para
mercados internacionais que sdo mais elevados e do facto de as empresas em mercados
estrangeiros serem obrigadas, em alguns casos, a cumprir taxas impostas politicamente.
(Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2017). Para reduzir este risco, as empresas podem, por exemplo,
optar por requerer um pagamento antes da entrega da encomenda ou ent&o recorrer a um
seguro de crédito de exportacdo. No caso especifico da Central Lobdo, ambos 0s cenarios

sdo aplicados, estando dependente da situacao e do cliente em questao.

Em Espanha, por definicdo, a CL é responsavel pelo pagamento dos transportes aos clientes
se estes efetuarem um pedido que respeite o valor minimo, sendo este de 350€. Quando isto
ndo acontece, € o cliente que fica responsavel por esta despesa extra, acabando por
beneficiar, em certa medida, a CL. Ainda assim, existe uma lista de clientes que, por norma,
efetuam um pagamento de, normalmente, 2% do total do pedido, antes do mesmo ser

enviado, garantindo uma maior seguranca e certeza a CL.

Ao exportar um produto ou servico produzido na casa-mae, as empresas tém a percecao dos
efeitos ao nivel de uma escala de economias substanciais através do seu volume de vendas
no estrangeiro que completa as vendas no mercado local (Glowik, 2020). E importante referir
que, frequentemente, as empresas exportam 0s seus produtos para paises localizados
geograficamente mais préximos dos locais de producdo e de distribuicdo da casa-mae, de
forma a evitar elevados custos de transporte e, a0 mesmo tempo, contribuindo para uma
maior familiaridade entre os dois territorios vizinhos. (Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2017). De
facto, a estratégia internacional iniciou-se desta mesma forma o que, posteriormente, lhe

permitiu alargar horizontes.

Assim sendo, a exportacdo pode ter dois modos: direta e indireta. A exportacdo indireta €

realizada através de intermediarios independentes que estdo localizados no seu pais de
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origem. Contrariamente, a exporta¢do direta acontece quando o produto exportado € faturado
pelo produtor ao importador (Grunig & Morschett, 2017). Adicionalmente, existe ainda a
exportacdo prépria, na qual ndo existem intermediarios entre o produtor e o cliente final.
Nesse sentido, € o fabricante o responsavel pela promocéo comercial, angariacdo de clientes

e distribuicdo de produtos.

Acordos contratuais — terceirizacdo

Neste seguimento, a internacionalizacdo manifesta-se de forma contratual assim que é
realizado um contrato entre duas partes, permitindo a ambas utilizar as marcas e

especificacbes dos produtos (Teixeira, 2011 como citado em Teixeira, A., 2014).

O conceito de terceirizacdo tem vindo a ser utilizado e aplicado com maior frequéncia no
contexto empresarial. Este conceito, de acordo com Wheelen e Hunger, pode ser definido
como a compra de um determinado produto ou servico que € desenvolvido internamente na
empresa (Wheelen e Hunger, 1998). Isto é, a empresa-méae contrata uma outra para fabricar
partes de um produto, ou o produto no seu todo (Kotabe & Helsen, 2010).

O mesmo ocorre na Central Lobdo, em que grande parte da producdo é terciaria. Assim, a
Central possui parceiros fiéis a marca, que produzem artigos que cumprem 0s requisitos
impostos pela empresa. Todos estes produtos sdo analisados, tanto pelo servico da qualidade,
como pelo servico técnico. Se necessario sdo propostos melhoramentos para o produto em
questdo, de forma a garantir que 0s mesmos sdo capazes de satisfazer a 100% o0 seu proposito.
SO apds este processo, 0 produto € colocado a disposicdo do cliente. Apenas existe uma
pequena parte da empresa, que conta com 4 funcionarios, que se encontra a produzir

pequenos utensilios e a embalar alguns artigos especificos.

A principal motivagdo das empresas na aposta pela terciarizacéo reflete-se na economia de
custo. Isto e, é feita uma escolha com base em paises que tém uma vantagem comparativa
substancial no custo do trabalho para a produgdo. Ao mesmo tempo, importam fatores como
0 custo de matérias-primas ou despesas gerais, permitindo desta forma a empresa-mée a
producdo dos produtos e materiais pretendidos, por um custo mais reduzido (Kotabe &
Helsen, 2010).
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O facto de a empresa ndo ficar responsavel pela producéo, garante-lhe tempo e disposi¢cdo
para se concentrar e melhorar outros campos, como € exemplo o design e o marketing destes

produtos.

Ainda assim, a aposta pela terciarizacdo tem também as suas desvantagens, como é o0 caso
da produtividade no trabalho e da falta de flexibilidade para se adaptar a mudancas na
procura de um produto em especifico. Neste caso, 0 que pode acontecer, € a procura ser
superior a producdo e a empresa ndo ser capaz de satisfazer a quantidade e o produto que o
cliente deseja (Kotabe & Helsen, 2010). De facto, pela minha experiéncia na Central Lobao,
isto € algo que acontece, principalmente no que se refere a pecas de produtos. No entanto,
em muitos destes casos, a CL tem disponiveis produtos/pecas alternativas e, desta forma,

acaba por conseguir satisfazer as necessidades do cliente.

Planeamento Estratégico

Uma empresa esta sujeita a constantes alteracGes devido aos mais variados fatores internos
e externos. Nesse sentido, 0s custos de gestdo, 0 aumento dos precos de matérias-primas e o
aumento nos salarios, sdo exemplos de fatores externos que podem influenciar e obrigar a
empresa a alterar a sua estratégia inicial. Relativamente aos fatores internos, uma mudanga
de localizacao ou a perda de um elemento importante na empresa, podera afetar a estratégia

e o funcionamento geral da mesma (Williams, K., 2009, p. 6-7).

Assim, a estratégia numa empresa € importante para garantir que o negocio é capaz de chegar
ao nivel pretendido, num determinado momento. A sua aplicacdo eficaz no contexto
empresarial, pode ajudar a garantir um melhor futuro a empresa, um futuro mais seguro e

préspero.

Michael Porter, autor de diversos livros sobre estratégias de competitividade, definiu trés
estratégias genéricas no ambito dos negdcios:
e Lideranca de custos

e Diferenciagéo
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e Foco

Segundo a estratégia de lideranga de custos, o lucro provém da diferencga entre 0s baixos
custos e o preco de mercado, ou seja, tudo o que diz respeito ao custo-laboral, materiais e
instalacOes, € realizado ao mais baixo custo possivel. De acordo com Porter, esta estratégia
é aplicada quando uma empresa se compromete a tornar-se o produtor de baixo custo na sua
indUstria (Porter, M. E., 1985, p.12). Apesar de ter a vantagem de ser uma estratégia de facil
implementacdo, pode ser dificil de sustentad-la por estar vulnerdvel perante os seus
concorrentes (Williams, K., 2009, p. 33).

A estratégia de diferenciacdo acaba por representar um oposto a estratégia de lideranca de
custos, uma vez que uma empresa ao utilizar esta estratégia, estd a acrescentar caracteristicas
adicionais aos seus produtos a fabricar acima da média no mercado (Williams, K., 2009, p.
33). Neste sentido, a empresa procura destacar-se em sectores que sao valorizados pelos
compradores, acabando esta exclusividade por ser recompensada através de precos
superiores. Esta diferenciacdo pode ser reconhecida pelo produto em si como, por exemplo,
na abordagem de marketing utilizada (Porter, M. E., 1985, p.14).

A estratégia de foco concentra-se num determinado mercado ou nicho e, a partir dai, procura
tornar-se especialista na mesma (Williams, K., 2009, p. 33). Ao focalizar a sua estratégia
num segmento-alvo especifico, consegue desenvolver-se e tornar-se cada vez especializada,
apesar de ndo possuir uma vantagem competitiva global. Esta estratégia possui duas
variantes: enquanto o foco no custo investiga os contrastes dos custos em segmentos
especificos, o foco na diferenciacdo procura corresponder e satisfazer as necessidades dos
compradores (Porter, M. E., 1985, p.15-16).

Como referido anteriormente no ponto das marcas concorrentes, a Central Lob&o aposta com
forca no Marketing e em diversas maneiras de atrair o seu publico-alvo, portanto podemos

dizer que a CL aposta numa estratégia de diferenciacéo.

Para além da forte aposta no Marketing, da aposta em folhetos promocionais e da presenca

em Feiras Nacionais e Internacionais, uma das principais ferramentas que destaca a Central
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Lobéo é a Roadshow VITO. Falamos de uma carrinha que, de Norte a Sul de Portugal e em
Espanha, oferece a experiéncia Unica de demonstragdo e utilizacdo das maéquinas e
ferramentas da VITO. O seu design imponente e a facilidade de acesso a varios clientes,
representam uma vantagem para a empresa e para a satisfacao das necessidades do publico-

alvo.

Aliada a esta situacdo, o facto da Central Lob&o patrocinar a Liga Portuguesa de Futebol e,
mais recentemente, o Atlético de Madrid, representa uma aposta estratégica, uma vez que

evidencia um elo de ligacédo entre ferramentas-futebol-sexo masculino.

A Cultura como fator de decisdo

No contexto dos modos de entrada no Mercado Internacional, a Cultura representa um fator
que pode afetar o processo de Internacionalizacdo de uma Empresa. Desta forma, €
importante destacar a cultura, assim como as dimensdes da mesma, e 0 impacto que esta

pode ter no processo de Internacionalizacéo.

A Cultura pode ser definida como “o sistema integrado de padrdes de comportamento
aprendidos, os quais sdo caracteristicas dos membros de uma sociedade e ndo o resultado de
heranga biologica” (Hoebel & Frost, 1981, p.4). Hoebel e Frost salientam ainda que a cultura
sO € aprendida através da comunicacdo e da aprendizagem e, por isso, € o resultado de uma

invencao social.

Nos dias de hoje, quando abordamos o tema Cultura, € importante mencionar a pesquisa de
Geert Hofstede. Segundo Hofstede, a palavra cultura estd normalmente relacionada com a
sociedade. E uma palavra que pode ser aplicada a uma organizag&o, grupo etario ou a uma
familia. (Hofstede, 2001).

O autor definiu seis dimensdes culturais que permitem fazer uma analise cultural e social

das diferencgas entre paises, sendo estas:
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Distancia ao poder — é a medida em que o poder nas organizagdes € desigualmente
distribuido e aceite pelos menos poderosos. “Esta dimensdo define o quanto a
sociedade aceita a distribui¢do desigual de poder” (Santana et al, 2014, p.4). Nas
culturas com uma distancia ao poder menor, existe uma procura pela equalizagdo do
poder e existe uma hierarquia por conveniéncia. Nas culturas com uma maior
distancia ao poder existe uma hierarquia por necessidade e a conviccdo de que

aqueles que tém poder, tém privilégios. (Hofstede, 1984).

Individualismo/Coletivismo — a questdo fundamental abordada por esta dimensao é
0 grau de interdependéncia que uma sociedade mantém entre os individuos. Numa
sociedade individualista as decisdes sdo tomadas de forma independente, existindo
um maior foco no “eu”. Numa sociedade coletivista os lagos grupais sdo fortes e

existe um maior foco no “nos”. (Hofstede, 1984)

Aversdo a incerteza — explica como 0s membros de uma sociedade se sentem
desconfortaveis com a incerteza e o que é desconhecido. Numa cultura com uma
forte aversdo a incerteza a sociedade mantém uma posicdo rigida de crencas e
comportamentos, de forma a evitarem situacdes inesperadas. No caso de uma fraca
aversao a incerteza 0 mesmo ja ndo se sucede, isto porque a sociedade tende a ser
mais tolerante com aquilo que ndo consegue controlar, mantendo uma atmosfera

mais relaxada e tranquila. (Hofstede, 1984).

Masculinidade/Feminilidade — aborda a forma como uma sociedade atribui papéis
sociais aos diferentes generos sexuais. (Hofstede, 1984). A masculinidade representa
um conceito que predomina desde longos anos atrds em que 0 Homem é reconhecido
pela sua ambicgdo e desejo de poder. (Santana et al, 2014, p.4). Pelo contréario, a
Feminilidade representa a preferéncia pela cooperacdo, compaixdo para com 0S

outros e pela qualidade de vida.

O objetivo &, assim, atribuir aos Homens o0s papéis mais extrovertidos e assertivos e

as mulheres os papéis carinhosos e delicados. (Hofstede, 1984).
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Orientacdo a curto/longo prazo - esta associada a expectativa de tempo de retorno e
recompensa de uma acdo praticada e/ou implementada. A orientacdo a longo prazo
estd associada a recompensas futuras, enquanto que a orientacdo a curto prazo
certifica um resultado imediato (Hofstede et al., 2010). Segundo Santana,
“Sociedades com uma orientacdo de curto prazo geralmente tém uma forte
preocupacdo em estabelecer uma verdade absoluta e apresentam grande respeito
pelas tradigdes. Em sociedades com uma orientacdo a longo prazo, as pessoas
acreditam que a verdade depende muito da situacdo, do contexto e do tempo, além

de mostrar maior capacidade de adaptacéo as novas situacGes (Santana et al, 2014,
p.5)”.

Indulgéncia - esta dimenséo analisa a importancia da felicidade e do controlo da vida.
Representa uma sociedade que é livre de necessidades basicas humanas, como é o

caso da felicidade, o aproveitar a vida, o divertir-se. (Audi, 2016).

Na perspetiva de Lewis, figura ativa nas areas de linguistica aplicada e antropologia, as

dimensGes culturais estdo divididas em trés grandes categorias, de acordo com a forma como

comunicam: os ativos lineares, 0s multi-ativos e os reativos (Lewis, 2006).

Ativos Lineares — culturas em que os individuos sdo extremamente organizados,
focados na realizacdo de tarefas e em que o compromisso se sobrepde a ligacdo

afetiva que se possa criar no momento da negociacao.

Multi ativos — culturas em que os individuos se caracterizam como sendo
extrovertidos e flexiveis, tendencialmente desorganizadas o que acaba por
desenvolverem uma enorme capacidade de improvisacdo. Neste tipo de culturas a

relacdo afetiva é priorizada, aproveitando-se disso em momentos de confronto.

Reativos-culturas em que os individuos séo reconhecidos como sendo introvertidos,
raramente tomam as rédeas de uma acdo, preferindo assim escutar o que ha para dizer

e so depois reagir (Antunes, 2018, p. 91-95).
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Comunicagdo em contexto Empresarial

Seguindo o raciocinio da cultura, e o facto de ter estado em constante contacto com o
Mercado Espanhol, permitiu-me identificar a formalidade no tratamento para com o outro

como uma das principais diferencas entre Portugal e Espanha.

Nesse sentido, surge o conceito de comunicacdo empresarial que, segundo Matos, pode ser
definida como a relacdo que a empresa possui com o seu publico, tanto interno como externo,
envolvendo um conjunto de procedimentos e técnicas que tém o intuito de transmitir
informagdes ao proximo. Pode ainda ser considerada uma técnica de gestdo que, se for bem

gerida, garante um funcionamento produtivo e coeso na empresa. (Matos, 2009).

Apesar de ambos 0s paises se enquadrarem na categoria dos multi-ativos e, por isso, serem
considerados paises com uma cultura flexivel, no contexto empresarial este aspeto ndo é tdo
evidente, isto porque a formalidade no contexto empresarial em Portugal € muito superior
quando comparada com Espanha. Enquanto que em Espanha o tratamento por “tu” ¢ algo

considerado normal, em Portugal existem certas normas a respeitar.

Neste aspeto, 0s Espanhdis apresentam uma postura mais relaxada, amistosa e afavel. Séo
intuitivos e manifestam as suas emocdes sem qualquer problema. (Antunes, 2018). Apesar
disso, em Portugal temos vindo a assistir a uma mudanca nesse aspeto, uma vez que ha cada
vez mais uma maior proximidade, tanto entre subordinado e superior, cOmo com parceiros

externos a entidade.

Tal como Lewis refere nos seus trabalhos, estas culturas focam-se nas relagdes com o outro,
conseguindo desta maneira obter uma proximidade e um a vontade com o outro, podendo
este aspeto trazer regalias no momento de negociagao.

De facto, tanto através do atendimento telefonico, como da troca de emails e reunides
comerciais, € notéria a forma como se expressam e como se relacionam. A esse respeito,

reconheci logo o contraste entre a cultura dos dois paises apds a minha primeira chamada
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telefonica, na qual, por ser habito, iniciei 0 meu contacto dirigindo-me a pessoa em questao
de uma maneira mais formal, no entanto rapidamente me advertiram a ndo necessidade de
tal formalidade. Esta forma mais informal de trabalho, permite acelerar e facilitar o processo

de concretizacdo de tarefas.

A equipa do mercado de Espanha, da qual fiz parte durante o estagio, é uma equipa em que
as relacdes de amizade se fizeram sentir desde o primeiro dia. Este bom ambiente de
comunicacdo e dindmica entre todos, gera uma maior confianca de grupo o que, por

conseguinte, se faz sentir nos resultados, tanto individuais como de equipa.

Impacto do covid-19 nas Empresas

E de conhecimento geral que o Covid-19 e as medidas necessarias a sua contencdo, afetaram
maioritariamente de forma negativa varios setores, como € o caso das empresas.

O dia 11 de Marco de 2020, marca a data em que a Covid-19 foi oficialmente declarada
como pandemia. Este surto que afetou mais de 170 paises teve um impacto significativo na
economia, tanto a curto como a longo prazo. Por um lado, a curto prazo, uma vez que estes
paises tiveram de adotar politicas de quarentena, tornando a sua atividade mais limitada. Por
outro lado, a longo prazo, uma vez que originou um aumento do nivel do desemprego.
(Zhang et al., 2020).

Em Portugal, foi realizado um Inquérito Rapido e Excecional as empresas, conhecido como
COVID-IREE, organizado em conjunto pelo Instituto Nacional de Estatistica (INE) e o
Banco de Portugal, com o intuito de avaliar o impacto da pandemia no contexto empresarial.
Segundo os resultados obtidos neste inquérito, a propor¢do de empresas encerradas
temporariamente foi significativa em abril de 2020, representando um total de 16%,
reduzindo-se gradualmente desde entdo. (Manteu et al., 2020).

Numa perspetiva setorial sobressai a proporcdo de empresas encerradas entre abril e maio
que operam no alojamento e restauracdo. Por dimensdo, apenas as grandes empresas se
destacam por apresentarem um tempo de encerramento ligeiramente inferior a média.

No gue toca ao impacto da pandemia no volume de negécios, podemos caracteriza-lo como

negativo e bastante acentuado. Segundo dados recolhidos pelo IREE, durante o més de abril
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cerca de 89% das empresas sofreu uma queda relevante no nivel das vendas quando
comparada com uma situagdo ndo pandémica. Meramente 4% das empresas apresentaram
um crescimento do volume de vendas durante este surto. (Manteu et al., 2020).

A Central Lobdo faz parte destes 4% uma vez, ndo s6 ndo sofreu qualquer quebra, como
conseguiu ainda adaptar-se ao contexto pandémico vivido desde 2020, aumentando assim o

seu volume de vendas.

Este aumento deveu-se ao facto de a empresa ter procurado uma oportunidade de crescer
neste momento fréagil. Assim, direcionou a sua atividade para a venda de produtos capazes
de satisfazer as necessidades que a pandemia exigia, nomeadamente equipamentos de
protecdo individual contra o virus, como é o caso de mascaras, luvas e fatos de protecéo.

Apesar das dificuldades encontradas nesta adaptacao, foi esta visao da empresa que permitiu
contornar a situacdo precaria que muitas empresas sentiram, obrigando em alguns casos, ao

encerramento definitivo das mesmas.

Para além do referido anteriormente, as vendas de produtos habituais ja& comercializados
antes da pandemia também aumentaram, devendo-se maioritariamente ao facto de uma
crescente procura por materiais de bricolage. Uma vez que a populagdo se viu obrigada a
permanecer mais tempo em casa, face as restricGes impostas pela Covid-19, esta foi uma

forma de rentabilizarem de uma maneira mais produtiva o seu tempo livre.

Os pontos abordados explicam a evolugéo apresentada na Figura 15, onde podemos verificar
um aumento significativo ao longo dos anos de 2019, 2020 e 2021.
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Figura 15 - Vendas gerais por ano

Outra consequéncia da pandemia no contexto empresarial relaciona-se com o impacto no
emprego, sendo que algumas empresas tiveram de diminuir o nimero de empregados para

enfrentar a diminuicdo abrupta de vendas e atividade.

De facto, considerando a quebra acentuada do nivel de vendas que a grande maioria das
empresas sofreu, o impacto no emprego foi relativamente contido. Isto deveu-se as medidas
e tentativas de apoio por parte do Governo para combater este cenario, como é o caso, por

exemplo, do lay-off simplificado.
No caso da Central Lobao, ndo houve um impacto significativo neste aspeto, uma vez que a

empresa proporcionou aos seus colaboradores a possibilidade de exercerem as suas fungdes

em teletrabalho, permitindo assegurar a atividade continua da empresa.
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Considerag¢oes Finais

O presente relatério surge na sequéncia de um Estagio Curricular realizado na Central
Lob&o, desenvolvido entre os meses de fevereiro e julho, e tem como objetivo principal

descrever toda a pratica vivida durante esse periodo.

No que se refere aos objetivos definidos para o estagio, que passavam por adquirir e
desenvolver competéncias no contexto empresarial, 0s mesmos foram concretizados e
alcancados de uma forma bastante positiva. No que diz respeito as minhas expetativas e
objetivos com a realizacdo do estagio, considero que estes também foram atingidos

beneficamente.

A realizacdo do estagio curricular na Central Lob&o representa a minha primeira experiéncia
profissional, no que diz respeito a area em que me formei. Estes meses permitiram-me ter
uma percecdo daquilo que posso exercer no futuro e, a0 mesmo tempo, ajudaram-me a

perceber as areas profissionais que realmente me transmitem interesse.

Uma vez que desempenhei a maior parte das minhas fun¢bes no departamento comercial, o
contacto constante com os comerciais e clientes era exigido. Sendo uma pessoa bastante
envergonhada € um pouco insegura, nos primeiros meses do estagio senti algumas
dificuldades nesse sentido, agravado ainda ao facto de ter de utilizar a lingua espanhola no
meu dia-a-dia, com a qual ndo tinha um a vontade e uma seguranca tdo grande como tenho
com a lingua inglesa. Apesar disso, sempre procurei superar essas inseguran¢as € medos e
0S mesmos resultaram no meu crescimento dentro da Central Lob&o. Atualmente, sinto-me
muito mais confiante com a relacdo com os clientes e, a0 mesmo tempo, ao praticar o

Espanhol diariamente, sinto-me muito mais otimista com a forma como comunico.

Neste contexto, € notorio que as Unidades Curriculares do Mestrado em Linguas e Relagdes
Empresariais foram relevantes ao longo destes meses. A Unidade Curricular de Espanhol —
Projeto de Aplicacdo teve, sem duvida, uma enorme importancia no decorrer do estagio.
Apesar de ja possuir anteriormente algumas bases da lingua espanhola, a UC direcionada

para o contexto empresarial permitiu-me desenvolver um maior conhecimento nesse sentido,
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0 que facilitou a comunicagao, tanto oral como escrita, no ambito da execucéo das atividades

realizadas no Mercado Espanhol.

A UC de Negocios Internacionais teve uma enorme importancia para compreender melhor
tudo aquilo que esté relacionado com o mundo dos negdcios, assim como com a forma como
se internacionalizou a empresa, a sua estratégia e ainda sobre a necessidade de adaptacéo a

gue uma empresa esta sujeita face a diversos fatores externos.

As UCs de Linguas nas Relagcdes Empresariais e Relagdes Politico-Culturais prepararam-me
para a realidade com outras culturas, ndo s6 na comunicacdo com as mesmas, mas também

na forma de interacdo e acdo que por vezes é necessario nos adaptarmos.

A UC de Comportamento e Liderangca mostrou-me as ferramentas essenciais para uma
melhor postura e comportamento no contexto profissional e, a0 mesmo tempo, a saber

aplicar as minhas forcas e fraquezas no momento apropriado como forma estratégica.

Com a realizacdo do estagio, estamos perante uma realidade completamente diferente
daquela que nos era conhecida, uma vez que passamos de um ambiente académico para um
ambiente profissional. No entanto, com a bagagem de informag&o e conhecimento adquirido

ao longo do mestrado, esta adaptacao tornou-se mais acessivel.

A minha experiéncia na Central Lob&o foi sem divida bastante enriquecedora e um excelente

ponto de partida para 0 meu crescimento no contexto profissional.

A maior gratificagdo que poderia ter no final deste percurso, realizou-se. Conquistei 0 meu
lugar na equipa da CL, estando neste momento a desempenhar a fungdo de Assistente
Comercial. Apesar de ainda ter muito para descobrir e aprender, a oportunidade esta dada,

agora resta-me a mim agarra-la e saber aproveita-la da melhor forma possivel.
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Anexos

Anexo 1 - Plano de Estagio

PLANO DE ESTAGIO

Nome completo da aluna: Margarida Barros Resende
N.2 Mecanografico: 104544

Endereco eletrdnico: margaridabresende@ua.pt
Contacto(s):

Nome da empresa [ instituwicio: Central Lob3o — Ferramentas Eléctricas 54
Endereco postal: Rua da Gindara, n® 654, 4520-606 5.]. Ver

Pigina web: THE WOLFPACK LEADERS | Central Lobdo [centrallobao.pt)
Contacto(s):256 331 080

Nome do responsavel pela empresa [ instituicfio: Graga Oliveira
Enderego eletronico: »
Contacto(s)

Nome do/a Supervisor/a do Estagio Curricular:
Endereco eletronico: Hélder Pais
Contacto(s):

Objetive Global: Aquisicio e desenvolvimento de competéncias técnicas e
especificas ao nivel de processos de comercializacio dos produtos da marea VITO,
ASLO e ITOOLS quer a nivel nacional, quer a nivel internacional.

1. Atividades a realizar durante o Estagio
As atividades a realizar durante o Estagio vio permitir  estagiaria executar apoio

de backoffice, em diversos departamentos, mantendo sempre uma proximidade
com o Cliente, quer a nivel Nacional como Internacional.

2. Cronograma das atividades indicadas, ao longo dos 5 meses do Estigio

OEJETIVOS ATIVIDADES A DESENVOLVER

Arolhimento na Empresa: Apresantacic da 1 horas
Conhecer a Central Lob3o empresa, visita 3 empresa e aos diversos

departamentos.

Enquadramenta no departamenta. 2 horas
Departamento SAC (Servigo de Apoio ao Apresentagio da equipa / informagdo des
Cliente], incluindo Exportacio processos de trabalho.

Visita a0 Showroom,
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T Equipamento Informarics e acesso ao software 1 hora
Apresentacdo geral do departamento de 3 dias
Marksting marketing e comunicagio,
Apresentacdo da gama de produto,
Anilise da Carteira de Clientes a nivel Nacional 5 dias
& Internacional (Franga, Alemanha & Espanha)
Clientes .
Processos de exportacao: inconterms,
transporte & documentagio.
Adquirir conhecimentos relativo acs Motas de encomenda; Gestio de encomendas B dins
procedimentos relacionados com encomendas | de Clientes Nacionals e [nternacionais
Desenvolver competincias a0 nivel dos
procedimentos de proformas ¢ negociagio Proformas e controlo de encomendas LZ dias
com cligntes
Desenvolver competéncias ao nivel dos 9 dias
procedimentos didrios d fattrapic Faturagdo de encomendas
Desenvolver competancias ao nivel do 20 dias
apuramento da eficiéncia téenica do SAT Mapas de gestio de controle e estatisticas.
[Servigo de Assisténcia Técnica)
Atualizagio do cardex e abertura de Ficha de 10 dias
Produta,
Estudo de Mercade Internacional com paises 23 dias

como Malta, Franga, [rlanda, Mamibia, Bélgica e
Luxemburgo,
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Anexo 2 - Exemplo de um pedido de exportacéo [EXP]

Q-Ox *FEC@ma|Q
fercaecienicoe VY

Pagina Principal | Outros Dados

Status Warepack: Concluido —
Opedes deste Ecri

Cliente | = | [al v Q] Data 18052022 [Q|  [EpTotais
Requi [Q Data Entrega o1.01.1300 & cliente.
Vendedor v B mprimir

z = =
L - [ ———— Mg Q| [BrrocessadorTexto
Valor Portes 000
|comp.2aprovado  Referéncia Designacio QEnC Unidade  Venda Desci  Desc2  Desc3 ValorVenda QtdEntrega MargemTotal  Custo Unitario Movimentacio Origens Destinos Taxa IVA IVA Indl &

[m] Factura Pro-Forma iBERIAn® - de 17.05.2022 » O

a 7l vIPUIK PULVERIZADOR 12LTS SK 3,00 UN - - - - 300 -  Factura EXP & 4 EM 18.05.2022 [}

o VISPBI3. Serrucho de podar dentado japonés 3,00 UN - .- - 3,00 ~ W Factura EXP 4 EM 18.05.2022 a

O ¥ viseieo SERRUCHO DE PODA CUCHILLA PLEGABLE 160MM 200 UN - - - el 200 - % Factura EXP & EM 18.05.2022 o

|m] | VIRLGI2ZM RACHADOR LENHA A GASOLINA 12 TON - MONTADO 1,00 UN - .- - 1,00 - W Factura EXP & EM 18.05.2022 « »” a

jm} VUCGS. BIDON PARA GASOLINA 5 LTS 5,00 UN - - - 5,00 - % Factura EXP 4 w0 EM 18.05.2022 “« " i

0o viwio ‘GUANTE ULTRAFINA PU - 10° 1200 UN - - -~ 1200 - - % Factura EXP 44 8 EM 18.05.2022 “w [m]

[m] 7l vimvazs MANGUERA VERDE JARDIN 25MM - 1 50,00 MT - - - 50,00 - W Factura EXP & EM 18.05.2022 « " a

< >
0O X . [ calculo automatico dos totais
Pagamento & [] Prev. chegada Material o1.01.1900 Q]
Obsenvacdes
Obs. Internas
Total Venda -

Anexo 3 - Exemplo de uma fatura

Q-0

Factura EXP

B20@a|Q
[~ «w/alllal  Regularizada.

Pagina Principal Transportadoras  Dados de Tesouraria

—

Outros Dados Regularizacdes  Doc. Eletrénico

Y

Motivo Anulacio

w[a]

Zona Espanha [ Pagamento =] Data 26082022 |Q  [WCiente |
Vendedor M it [v] Area |QMoeda recuture [v] Vendmento 03.09.2022 & imprimir

lcompz  Refers Designacio Quant. Unidade  Preco Desc1  Desc2 Desc3 Margem  Total Zona Anéolo Tipo  Amazén VA TaxaIVA Amostra IVAIndluido Suja RS CSdSNC Pr.Custo Unitario LA

[m] N° Expedicio: 47136 1,00 wp we v 4 1 [m] [m] [m] |7 Ver requiarizacaes
00O vimens ARRANCA PATATAS 2,00 UN - - - . we we - 4 1 (m] [m] a 1 -7 [} Processador Texto
O vicara (CABEZA ALUMINIO PARA DESBROZADORA CON 4 HUECOS € NYL 30,00 UN - - - . wep W vl 4 4 a a [m} & -3 éiﬁuu o

O vicra CABEZA PARA DESBROZADORA AUTOMATICA 3000 UN - - .- wp we 4 1 o ) o 1 -
[0 vioos DISCO DESBROZAR 3 dt 12,00 UN - - . we we 4 1 [} [} m) 1 2
N0 v Hozlisa 10,00 UN — oan . we we s 1 i} ] o 1 >
O viocve DISCO DESBROZAR 2dt PRO 12,00 UN — - - “owe we 4 1 [m] ] o i) bl Dados Doc
[0 vowe DISCO DESBROZAR 2dt 12,00 UN - .- - we we 4 1 [} o m) 1 -
no wva ESPINILLERAS 300 UN - . Cwe we N 1 i} ] o 1 .
0o wuces BIDON PARA GASOLINA 5 LTS 12,00 UN - - - o we jwe 4 1 =) m] a 1 -
[0 viooss Mango guadaia Espaiia 600 UN .- - wp we 4 1 i} m} o 1 - [poc Eietrénico
MO viooos Escardillo boquillacorazén 2 dientes 600 UN - - - - wp we 4 1 [m] [m] [m] 1 .4
0O vz Hozlisa 600 UN - - - we we 4 1 jm] ] o 1 '
0O wieso Podén 2 cortes 600 UN - - - . we we 4 1 i} [} o 1 -
70 vieooor Maksiate porilgiies 500 UN - - - - we we s 1 o o o 1 '
0O wmso RASTRILLO 5 DIENTES £00 UN — .- » we we 4 1 ] ] o 1 -
00 vsss Cufia 600 UN - - -— - wp we 4 1 m] ] o 1 "
o wszso Cuha 600 UN - m- .- we we N 1 ] ] (] 1 s
g o TUERA DE VENDIMIA RECTA 1020 §00 UN - .- - WP we 4 1 [m] O o 1 o
O vimriseo CORTACESPED ELECTRICO 1400W - 340MM 1,00 UN - - - - . we we 4 1 m] [} o 1 -5
o vmes Maceta 2,00 UN - .- .- » Wp we 4 1 [m) o a 1 -3
00O vimes Maceta 2,00 UN SR, - Cwe we 4 1 m] m} o 1 il
0O vieea TUERA DE PODAR 2 MANOS CON PARADA 1,00 UN - e .- we we 4 1 m] ] o 1 -"
00 vieaes MALLA ANTIPAJAROS 4mt x 6mt 500 UN - e P we A 1 o o [} 1 -

>

= X1 [ [E] =] B

Entra em Intrastat (saida)

[ Caleuto automitico dos totais

@
Dot pagamentspr-sta
=
Desconto Financeiro
- -

Observaces:
Encomenda

" Base de Incidéncia
Total de VA

Total em Euros
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Anexo 4 - Exemplo de uma reclamagéo

53 Responder Qstpondu aTodos (S Reencaminhar Q:)Ml

qQui 13/10/2022 06:34

RO  REPRESENT.

() INCIDENCIA VITO. S i A

Para
ce | |

0 Respondeu a esta mensagem a 14/10/2022 15:55.

234 K8 230KB

. IMG-20221011-WA0G22jpg 1. IMG-20221011-WA0O25.jpg

I [ATENGAO: EXTERNO]: Cuidado ao abrir enderecos ou anexos extermnos.

Buenos dias.

Adjunto fotos de como ha recibido nuestro cliente la VIMETD7.

Ha estado recogiendo aceite por toda la caja y le ha manchado la tienda.

Solicita recogida y abono. No acepta asi la maquina.

Un saludo.

Anexo 5 - Exemplo de confirmacéo de registo de encomendas do comercial

£ Responder @ResponderaTodos 2 Reencaminhar C(;MI

ter 11/10/2022 08:06

|C inf - Central Lobdo S.A. < >

() Encomendas Espanha - o S

Para - Central Lobdo S.A; @
0 Esta mensagem foi enviada com importancia Alta.

- Central Lobdo S.A,; Central Lobdo S.A,; © - Central Lobdo S.A,

I [ATENGAO: EXTERNO]: Cuidado ao abrir enderecos ou anexos externos.

Bom dia,

Entrada de encomendas de cliente associados ao vendedor ww S

Ne de registos: 6
Valor: = €

| Documento [ Valor

[Encz de Cliente -EDI €

|Er|ce de Cliente MSS ' £

IMG-20221011-WAM023jpg , | |8 IMG-20221011-WA0021 jpg
[ 227 KB . 322K8

| Vendedor ‘ Documento |NumDoc| Data |Numcli| Nome l Valor

Wt [Ence de Cliente -£DI (15506 [10.10.2022 [170723 v e f—
[t [Enc® e Cliente -£DI (15507 [10.10.2022 [170723 'won [-e
"Wt [Ence de Cliente Mss [22286  [10.10.2022 (170802 i e [ -

S Enc de Cliente -EDI (15541

I11.10.2022 |170983 B AR ‘ [ 24

USSR [Enc2 de Cliente MSS |22287

[11.10.2022 [170216 W [ w—e

'808t [Enc de Cliente Mss [22288

[11.10.2022 [170196 Whmme e e o [[wiwe
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