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Nom de I’empresa Sweet Centre

Sector d’activitat venda detallista de dolgos
Plantilla 3 persones

Pagina web www.sweetcentre.net

Adrecga C. Santa Teresa, 38, Mataré (Maresme)

Contacte T. 937.902.996 - sweetcentre@msn.com

El negoci familiar de venda de llaminadures Sweet Centre va néixer el
1994 per a donar feina i un entorn afectiu, pero alhora productiu i estable,
a en David Nogueras, el fill d'en Miquel, que pateix una hidrocefalia i un
65% de discapacitat intel-lectual provocada durant el part.

Els seus pares, lluny de conformar-se amb feines en centres especials de
treball als que no s’adaptava en David, van viure amb il-lusié i com una
oportunitat gratificant el donar-1i un espai de desenvolupament personal
i relacional. I aquesta il-lusié és la que es percep en el somriure sempre
exultant d’en Miquel i la seva dona. Viuen per en David i alhora en David
n’és la font de la seva maxima creativitat, impuls i felicitat malgrat estar
ja prop de la jubilacié.

Sweet Centre consta d'una botiga per al gran piblic en un lloc molt cén-
tric de Matard, la placa de Santa Anna, d'un espai més privat per atendre
persones i empreses per a serveis en esdeveniments i de sis portals web.

La iniciativa sempre ha estat marcada per una alta formalitzacié de
la gestié, en especial si tenim en compte la mida de 'empresa, un alt
grau d’innovacié i millora continuada per a diferenciar-se de la com-
peteéncia i d'una atencié molt familiar i personalitzada tant a les seves
col-laboradores com a la clientela. Un model basat en l'escolta activa,
lautocritica i la creativitat.

Abans de crear el negoci, el pare d’'en David va recorrer altres ciutats com
Barcelona, Lleida, Tarragona i Girona per tal de fer un estudi d'un mercat
que li era desconegut. En aquell moment va veure una oportunitat en di-
ferenciar-se de l'oferta més habitual: quioscos que venien només producte
nacional. Es aixi com avui dia hi podem trobar tant la tradicional regalés-
sia dolca com la tipica regaléssia salada dels Paisos Baixos, llaminadures
sueques, toffees anglesos o xocolates belgues.
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Assistir a fires, com a expositor o com a visitant, ha estat una gran ma-
nera d’aproximar-se al mercat i fer de Sweet Centre una opcié amb molta
varietat de producte, tant nacional com internacional (europeu i d’altres
indrets i tot), una aposta per la alta qualitat i la relacié directa tant amb
clientela com empreses proveidores.

A part de la botiga, hi ha una zona interior dedicada als enllacos, batejos,
comunions, aniversaris, etc., on s’ofereixen serveis com els bufets de 1lla-
minadures, maquina de cotd, les fonts de xocolata belga o la crispetera.

Si Sweet Centre destaca per alguna cosa realment diferencial és pel nivell
de formalitzacio de la gestié. D'un costat un alt nivell de formalitzacio és
necessari per crear un entorn estable on en David, 'anima i rad de ser
de Sweet Centre, pugui treballar-hi per rutines, en certa manera el que
en podriem dir gestid per rutines: en la mesura que més i més processos
estiguin estandarditzats més i més tasques podra dur a terme. Aixi des
de l'atenci6 al public a la recepcio de mercaderies i reposicié de les pres-
tatgeries.

Ja l'any 2009 I'empresa va posar per escrit tot allo que era i volia ser en un
codi etic amb el suport de PAjuntament de Mataro i la Diputacié de Barce-
lona. “Volem ser dolcos i responsables amb les persones que ens envolten
i amb la societat” resa d’entrada, tota una declaracié de principis vers la
responsabilitat social.

No deixa de ser significativa una part destinada a un compromis explicit
vers els drets humans, malgrat que sovint acostuma a ser quelcom que
sembla reservat a grans empreses. Pero en un mon global les empreses,
per petites que siguin, sén globals, per la qual cosa el pare d’en David sap
perfectament que tenir-ho en compte fa estar més amatent a ’hora, per
exemple, de comprar a segons quins proveidors o que tenir-hi present a
I’hora d’escollir-los.

En la voluntat de millora permanent, també explicita al codi etic, hi rau
l'essencia de la responsabilitat social, de manera que estar al dia del mer-
cat assistint a fires, trobar solucions innovadores en la seva relacié amb
I'entorn com pot ser ’Ajuntament o adaptar-se rapidament a nous canals
com la venda per Internet (on hi tenen sis botigues que, de fet, es fan la
“competéncia’ entre elles i genera més retorn i coneixement del mercat),
és no només un paragraf més en el codi etic sind, ben al contrari, hi és
perque 'empresa és aixi.

Es una empresa familiar que fins i tot traspua a les parets per afavorir un
entorn laboral adient per en David, pero precisament és la formalitzacié
el que permet fugir de qualsevol consideracio o concepcié paternalista en
la relacié amb les col-laboradores, la clientela o entitats de I'entorn. En
paraules del pare d’en David, “adaptar-se als nous temps és I'inica mane-
ra d’aconseguir l'excel-lencia”, excel-léncia que per definicié no s’assoleix
mai perque I'entorn canvia constantment, i aqui és on cobra sentit la mi-
llora continua.

Durant el 2016, després d’haver estat seleccionada, Sweet Centre ha par-
ticipat en el programa RSE.Pime, organitzat per l'associacié empresarial
Respon.cat. Per mitja del procés de capacitacio i consultoria, 'empresa ha
pogut identificar les seves bones practiques i les arees de millora.
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Un altre exemple ben clar de la formalitzacio la trobem en la manera
d’organitzar el magatzem: en David se n'encarrega de fer la recepcio de
mercaderies, aixi com la reposicié dels espais de venda a la botiga. Mi-
tjancant una ordre molt establert de cada producte i amb un sistema FIFO
(sigles en anglés per “primer que entra, primer que surt”), de manera que
se’n garanteix també la correcta gestio de la caducitat dels productes.

Un element diferencial respecte a moltes botigues és que el magatzem
és tan espaids com la propia botiga (pis superior) per poder acollir estocs
de més de 5.000 referéncies: sovint és un imperatiu si es vol treballar de
forma directa amb els fabricants, i alhora també si es compren productes
de molts origens internacionals.

La necessitat, doncs, d’establir pautes molt metodigues que facilitin la fei-
na a en David és 'element motor del que en qualsevol empresa mitjana o
gran s'anomena de forma clara com a sistema de gestié. D’alguna mane-
ra podriem dir que en David és el sistema de gestid, fet que mostra que,
per petit que sigui un negoci, un nivell de formalitzacio, sense oblidar la
necessaria adaptacio a les persones, és altament profités. Que tot estigui
molt clar també ajuda a les persones que hi treballen.

Aixo si, cal adaptar-se també a I'estacionalitat o campanyes de temporada,
que en el cas de Sweet Centre és Halloween, Nadal, etc. Es molt important
doncs la tasca del pare d’en David en la planificacid dels procediments i
mecanismes que cal seguir, en especial durant aquests periodes especials.

La denominacié de la marca Sweet Centre va sorgir de voler vincular el
valor internacional de I'empresa amb un centre on el client estigués com-
pletament envoltat de dolgos. En el seu origen l'oferta es limitava a lla-
minadures i detalls per a casaments, comunions i batejos. Pero de mica
en mica ha anat evolucionant cap a d’altres mercats més basats en oferir
experiéncies fora de les seves instal-lacions, com les fonts de xocolata bel-
ga, el candy bar (un carret amb dolcos per a tota mena d’esdeveniments),
la crispetera i la maquina de coto fluix de sucre.

La diversitat de productes també es plasma en la seva varietat en ade-
quacio6 a les diferents intolerancies alimentaries: a banda que s’ofereixen
dolgos sense sucre o amb estevia, també es disposa d'una amplia oferta en
dolgos sense gluten aptes per a persones celiaques, de forma que els pro-
ductes estan fisicament separats i protegits, les pinces per dispensar-los
sén independents i en general, quan s’assisteix a activitats externes tots
els productes que s’hi porten son sense gluten, per tal d'evitar contamina-
ci6 i permetre que tothom en pugui gaudir sense preocupar-se. També hi
trobaran productes aptes les persones al-lergiques a l'ou, el latex o la llet,
aixi com les persones vegetarianes i les veganes.

Sweet Centre tampoc no s'oblida d’altres diversitats com la religiosa, la
d’orientacié sexual o la racial: la xocolata servida a les fonts dels esdeveni-
ments (fondues) esta elaborada complint els requisits que la fan apta per al
consum de les persones que practiquen l'islam, excloent qualsevol additiu
que no sigui halal; ofereix productes i figuretes especifics per a casaments
LGBT o amb diferents colors de pell.
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Tota aquesta varietat tant per a clientela estrictament particular com per
a col-lectius, s’ha aconseguit gracies a molta prospeccié en fires i mercats
internacionals, per poder oferir productes unics, de tota Europa i molts
casos d’altres indrets del mén. No s’oblida tanmateix l'oferta nacional,
ates que també es treballa amb la majoria de marques nacionals per oferir
novament una altra opcié a la diversitat: el consum de proximitat. I és
que en la retolacié en la botiga s’indica l'origen de cada producte amb una
bandera del pais. Finalment la diversitat també és present en els canals
de venda en linia.

Tot aixo reforca la necessitat de disposar d'un ordre molt important, és a
dir, d'un bon sistema de gestié per manegar tanta complexitat, i s’hi afe-
geix la necessitat de contemplar i respectar les diferents normatives i lleis
que sovint s’hi vincula, com en productes sense gluten o ecologics, pero
també en la gestio estricta de les normatives en privadesa de dades en
especial en les pagines web. Com a dada curiosa, aquesta privadesa de la
informacié o vida privada de la clientela també s’estén a les instruccions
internes de no compartir, atenent a la botiga, aspectes privats de la clien-
tela, com el que li pot agradar a algui altre.

El compliment normatiu inclou també la competéncia lleial amb una po-
litica de regals que els prohibeix excepte en el que serien estrictament
mostres comercials.

La propia personalitat de Sweet Centre, en la seva diversitat, varietat i
innovacio, fa que mantinguin una estreta relacié amb les empreses pro-
veidores en tots dos sentits, que la consideren com a centre de referéncia
i pioner, ates que és sempre tingut en compte a I'hora de llancament de
nous productes, de prospeccié o validacié de les diferents necessitats exis-
tents al mercat i diferents publics objectiu.

Si d’alguna manera a nivell de clientela es fomenta el donar servei a dife-
rents opcions de consum o compra responsable, també a nivell de les com-
pres es tenen diversos criteris a I'hora d’escollir amb qui treballar. En aquest
punt és on 'observanca dels drets humans pren més rellevancia, donat que
és on més pot incidir un petit negoci: no comprar a empreses que hi puguin
presentar riscos elevats d'incompliments, ja sigui per 'empresa mateixaila
seva reputacié o bé per l'origen dels seus productes o ingredients.

Si bé mai no se'n pot tenir certesa absoluta, perque la informacio i la trans-
parencia no formen part de les maneres de totes les empreses o tradicions
culturals dels diferents indrets del moén, optar per mirar de comprar directa-
ment a fabricants abans que a distribuidores ho posa en molts casos més facil,
en disposar o poder demanar més informacio sobre la tracabilitat del cataleg
de productes, més enlla del que se’n dedueix amb un tracte personal i directe.

La compra directa a fabricants també aporta un avantatge addicional molt
important que ajuda a reforgar la personalitat de Sweet Centre: poder dis-
posar de productes realment especials i quasi dnics que les distribuidores,
a causa de la baixa rotacid, poden rebutjar de revendre.

La qualitat que exigeix aquest model de negoci es veu també afavorida

per exigir sempre en la compra dates de caducitat superiors a l'any, que

tant evita problemes de qualitat com dona temps que puguin rotar els pro-

ductes més especials i inics. Novament una correcta planificacié de les
4 compres és un paper clau.
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Un element que també caracteritza la politica de compres de 'empresa és
el pagament al comptat, malgrat el tracte personal i directe que es pugui
tenir amb les proveidores.

Les tres treballadores que acompanyen en David i familia en el dia a
dia de Sweet Centre, o col-laboradores com el pare d’en David prefereix
anomenar-les, fan jornada completa partida per tal de poder cobrir en-
tre tothom horaris amplis d'obertura els set dies de la setmana tot l'any.
Puntualment Sweet Centre acull alumnes en practiques de la Fundaci6
El Maresme (alumnes amb discapacitat intel-lectual) i en conveni amb la
Direccié d’Ensenyament de 'Ajuntament de Mataro.

Hi ha varietat en I'antiguitat: 14, 7 i 2 anys, mentre que alhora se’ls ofereix
la maxima flexibilitat laboral possible adaptant-se a les necessitats indivi-
duals de conciliar, malgrat les dificultats que hi ha al sector comerc.

De la mateixa manera que s’intenta tenir un entorn ben organitzat i for-
mal, en les relacions personals sempre s’intenta promoure un tracte alta-
ment respectuds, també amb la vida privada. Quan hi ha conflictes sem-
pre s'aborden amb dialeg, partint d'un treball constant en l'acceptacio de
la de les diferéncies i la diversitat. Puntualment també s’ofereixen alguns
avantatges socials puntuals com convidar a dinar, fer regals pels aniversa-
ris i oferir formacié continuada.

L’etiquetatge propi de tots els productes és en catala, castella, frances i
angles, de manera que alhora que facilita la comprensié per identificar
les llaminadures segons com el conegui la clientela, permet alhora a la
clientela saber-ne la denominacié en les altres.

Es fomenta el catala com a llengua vehicular en les relacions interper-
sonals, de manera que és la llengua que s’empra per saludar d’entrada,
mentre que després segueixen en la llengua del client. Per aconseguir-ho,
si cal, es capacita en la llengua el personal per tal que en tingui un bon
domini.

La comunicacié interna també es fa en catald, aixi com tot el material
promocional que es fa servir a Catalunya. Com a reptes de futur resta la
traduccio dels sis webs que estan en castella, que no deixa de ser forca
complicat donada la gran quantitat de referencies i continguts visuals.

Sweet Centre col-labora amb entitats de 'entorn a través de la cessié en
especie de productes que podrien no vendre’s abans de la seva caducitat.
Forma part de la Unié de Botiguers de Matard i de la cooperativa Mares-
me Nuvis, i col-labora en les dates assenyalades i per Les Santes.

Un cas interessant de gestio de les possibles externalitats negatives sobre
Tentorn és la col-laboracié amb l'ajuntament en introduir incentius per
reduir la quantitat de xiclets que la clientela de la botiga llencava al terra
abans d’entrar. Sweet Centre va posar papereres per al rebuig dels xicles,
i promoure una campanya de civisme que consistia a donar un val per al
sorteig d'un tricicle eléctric a tothom que llencés el seu xiclet a la pape-
rera. Aquesta campanya va ser un exit, tant per la participacié com per
I'impacte final que va tenir en les conductes de la ciutadania.
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Aquesta fitxa ha estat elaborada al 2017 per
F. Xavier Agulld, a partir de les entrevistes
realitzades a Miquel Nogueras, propietari.

La fitxa reflecteix informacions aportades
per 'empresa i ha estat validada per aquesta.
L'elaboracic de les fitxes d’'RSE és una ini-
ciativa de l'associacié Respon.cat, iniciativa
empresarial per al desenvolupament de la
responsabilitat social a Catalunya.

Aquesta serie de fitxes correspon a empre-
ses participants en el programa RSE.Pime,
amb el suport del Departament d’ Empresa i
Coneixement de la Generalitat de Catalunya
i la col-laboracié del Consell de Cambres de
Comer¢ de Catalunya i el Palau Macaya de
I'Obra social de la Caixa.
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En la mesura de cada negoci, per petit sigui, té un impacte en l'entorn,
mirar de mitigar-lo forma part de la seva RSE. Aixi fa anys es va can-
viar la il-luminacié convencional a LED, les bosses amb que es lliuren els
productes comprats sén biodegradables (excepte les dels envasos on hi ha
normatives de salut i seguretat que no ho permeten), tots els productes de
neteja sén naturals i es manté la temperatura maxima de la climatitzacio
a l'estiu als 20-222 i a I'hivern els 18-202. Cal tenir en compte que molts
productes requereixen de la correcta climatitzacié per a la seva conser-
vacio per evitar el deteriorament del producte, que afecta les propietats
organoléptiques i estetiques (color, dolcor, textura i aroma).

Per al futur el comer¢ electronic s’ha posicionat com una de les princi-
pals competeéncies del sector detallista tradicional i, donat que requereix
lexisténcia d'un alt nivell d'ordre i formalitzacid, de ben segur que per en
David sera altament gratificant també. Les claus per recuperar el nivell de
vendes previs a la crisi son la necessitat de comprendre i interpretar bé a
la clientela, reinventar-se constantment i fer autocritica, aprenent de tot
allo que els faci millorar.

Bones practiques de Responsabilitat Social



	Sweet_Centre_cover
	Sweet_Centre

