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| - O Estado da Arte do Setor do Comércio — Comércio Eletrdnico:
oportunidades, barreiras e desafios- alguns dados estatisticos

1 - Estatisticas Gerais do Setor (comércio por grosso e a retalho — dados globais e
percentagens)

a. Numero de Empresas

Conforme é possivel observar no grafico abaixo representado, existiam em Portugal, no ano de 2013,
198 513 empresas no setor do comércio, das quais 60 052 pertenciam ao subsetor do comércio por
grosso (CAE 46 REV.3) e as restantes 138 461 (cerca de 70%) ao subsetor do comércio a retalho (CAE
47 REV.3).

Grafico 1 — N.2 de Empresas no setor do comércio por Grosso e a Retalho, 2013
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE) — Departamento de Estatisticas Econdmicas — Servigo de Estatisticas das Empresas — Sistema de
Contas Integradas das Empresas.

b. Numero de Empresas por Dimensao

A semelhanca do restante tecido empresarial portugués, a esmagadora maioria das empresas do
setor do comércio, sdo micro e pequenas empresas, representando estas no comércio por grosso
93% do total e 97% no comércio a retalho (Grafico 2).
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Grafico 2 — N.2 de empresas no setor do comércio por grosso e a retalho, por dimensao, 2013 (%)
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE) — Departamento de Estatisticas Econdmicas — Servigo de Estatisticas das Empresas — Sistema de
Contas Integradas das Empresas.

¢. Volume de Negdcios

O setor do comércio totalizou, em 2013, um Volume de Negdcios (VN) superior a 104 mil milhdes de
euros (Quadro 1), tendo o subsetor do comércio por grosso sido responsavel por 59% desse valor.

Quadro 1 — Volume de negdcios (€) das empresas no setor do comércio por grosso e a retalho, por
escaldo de pessoal ao servico, 2013

Escaldo de pessoal ao servigo
Atividade econémica (Subclasse - CAE Menos de 10 10- 49 pessoas 50 - 249 pessoas 250 e mais Total
Rev. 3) pessoas pessoas

Comércio por grosso (inclui agentes),

exceto de veiculos automaéveis e 17203112454 € 19731743127€ 19974556863 € 4489948741€ 61399361185€

motociclos

Comércio por grosso (inclui agentes),

exceto de veiculos automoveis e 28% 32% 33% 7% 100%

motociclos (%)
Comércio a retalho, exceto de

. L. ) 14483 808502€ 7984558594€ 4053268815€ 16588756683€ 43110392594 €
veiculos automdveis e motociclos

r

Comércio a retalho, exceto de
34% 19% 9% 38% 100%

veiculos automadveis e motociclos (%)
Total 31686920956 € 27716301721 € 24027 825678 € 21078705424 € 104509 753 780 €

Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE) — dados on-line: www.ine.pt.

Da andlise ao quadro supra, verifica-se que no subsetor do comércio por grosso, as grandes empresas
(com 250 e mais trabalhadores) contribuiram com 7% para o valor total do VN, tendo sido as
empresas com menos de 50 pessoas responsaveis por 60% desse valor.
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Decorre, ainda, do quadro mencionado, que 38% do VN das empresas do comércio a retalho, adveio
de empresas com mais de 250 trabalhadores, contudo estas entidades representavam apenas 0,05%
do total das empresas que compunham o subsector a data da extracdo destes dados. Por outro lado,
a grande maioria das empresas do comércio a retalho — as micro empresas (97,39%) — concorreram

somente com 34% da faturagdo apurada.

Grande parte das empresas do setor apresentou um volume de negdcios inferior a €50 000, tanto no

comércio por grosso (54%) (Grafico 3), como no comércio a retalho (65%) (Grafico 3).

Grafico 3 — Empresas no subsetor do comércio por grosso, por escaldo de volume de negécios, 2013
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE) — Departamento de Estatisticas Econdmicas — Servigo de Estatisticas das Empresas Sistema de

Contas Integradas das Empresas.
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Grafico 4 — Empresas no subsetor do comércio a retalho, por escaldo de volume de negécios, 2013
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE) — Departamento de Estatisticas Econdmicas — Servigo de Estatisticas das Empresas Sistema de
Contas Integradas das Empresas.

2 - Situagdo do Emprego no Comércio (comércio por grosso e a retalho —
dados totais e percentagens)

a. Numero de pessoas empregadas

O setor do comércio é responsavel por empregar quase 21% do numero total de pessoas ao servigo
nas empresas portuguesas (Grafico 5), o que revela a importancia deste setor para o nivel de
emprego no pais. Em 2013, o subsetor do comércio por grosso empregou 222 308 pessoas e 0
subsetor do comércio a retalho 412 563 pessoas.
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Grafico 5 — Pessoal ao servigo nas empresas por setor de atividade econémica, 2013 (%)
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Fonte: Pordata — dados on-line: www.pordata.pt.

b. Numero de pessoas empregadas por dimensao de empresa

Como podemos observar no grafico seguinte (Grafico 6), sdo as micro e pequenas empresas do
comércio por grosso (78,1%) e a retalho (67,5%) que agregam a maior parte do pessoal ao servi¢o no
setor. No entanto, e observando o subsetor do comércio a retalho, verifica-se que uma parte
significativa das pessoas empregadas (25,5%) estd afeta a grandes empresas, situagdo que em parte
se deve ao elevado numero de grandes superficies comerciais existentes em Portugal.
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Grafico 6 — Numero de pessoas empregadas no setor do comércio por grosso e a retalho, por
dimensado de empresa, 2013 (%)
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE) — dados on-line: www.ine.pt.

c. Numero de pessoas empregadas por género

No que diz respeito ao género, 68% das pessoas empregadas no subsetor do comércio por grosso sao
do sexo masculino, prevalecendo no comércio a retalho o nimero de pessoas empregadas do sexo
feminino, as quais correspondem a 59% do total (Gréfico 7).

Graficos 7 e 8 — Pessoas empregadas no comércio por grosso e a retalho, por género, 2013 (%)

Comércio por grosso (46) Comércio a retalho (47)

(-

4
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE) — Inquérito ao Emprego 42T2013: www.ine.pt.
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d. Numero de pessoas empregadas por idade

No que concerne a idade, e como podemos verificar no grafico infra, a maioria dos empregados nos
subsetores do comércio por grosso e a retalho tem entre 25 e 54 anos de idade. Ainda que se
verifique um gradual envelhecimento da populagdo portuguesa, assim como o aumento da idade de
reforma para os 66 anos, a percentagem de pessoas empregadas nestes subsetores, com 55 e mais
anos, é reduzida, correspondendo a 15% do total (Grafico 9).

Grafico 9 — Niumero de pessoas empregadas no setor do comércio por grosso e a retalho (em
milhares), por idade, 2013 (%)
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE) — Departamento de Estatisticas Econdmicas — Servigo de Estatisticas das Empresas Sistema de
Contas Integradas das Empresas.

e. Numero de pessoas empregadas e nivel de qualificagdo

O setor em analise caracteriza-se pelos baixos niveis habilitacionais dos seus ativos. Em 2013
verificava-se uma percentagem significativa de pessoas empregadas no setor com um nivel inferior
ou igual ao nivel 2 de qualificagao: 53,98% no comércio por grosso e 51,42% no comércio a retalho.
Por outro lado, os recursos humanos detentores do nivel 6 de qualificacdo ou superior tinham um
peso pouco expressivo no total das pessoas empregadas, tanto no subsetor do comércio por grosso,
como a retalho (Grafico 10).
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Grafico 10 — Pessoas empregadas no comércio a retalho e por grosso, por nivel de qualificagao,
2013 (%)
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE) — Departamento de Estatisticas Econdmicas — Servigo de Estatisticas das Empresas Sistema de
Contas Integradas das Empresas.

f. Evolugdao do nimero de pessoas empregadas no setor

O numero de pessoas empregadas no setor tem-se mantido relativamente estavel ao longo dos
ultimos anos (Grafico 11). Contudo, verificou-se, a partir de 2008, ano em que despoletou a crise
econdmica e financeira, um decréscimo no pessoal ao servigo nas empresas do setor do comércio.

Grafico 11 — Pessoal ao servigo das empresas do comércio por grosso e a retalho, 2004-13, (N.2)
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE) — dados on-line: www.ine.pt.
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3- A Utilizagao das TIC no Comércio (%)

a. Empresas com ligagao a internet por dimensao de empresa

Conforme se observa no grafico 12, a propor¢do de empresas com ligacdo a internet esta acima dos
95%, sendo reveladora do grau de relevancia atribuido pelas mesmas a este tipo de ferramentas, o
qual acompanha a comum evolu¢do da sociedade quanto ao uso das TIC.

Grafico 12 - Proporgdo de empresas com 10 e mais pessoas ao servigo com liga¢ado a Internet (%)
por Escaldo de pessoal ao servigo (2014)

250 E MAIS PESSOAS 100%

100%

50 - 249 PESSOAS

10 - 49 PESSOAS

93% 94% 95% 96% 97% 98% 99% 100%

Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE) — dados on-line: www.ine.pt.

Os graficos 13 e 14 permitem observar a evolugdo, ao longo dos ultimos anos, relativa ao tipo de
ligacdo a que as empresas portuguesas recorrem. E francamente notéria a evolu¢do observada nas
empresas de pequena dimensao, das quais apenas 20% tinha em 2010 uma ligagdo a internet através
de banda larga mdvel, sendo de 63% a propor¢ao de empresas que em 2014 detém uma ligagdo a
internet do mesmo tipo. Ndo podemos, contudo, deixar de frisar a evolugdo que do ponto de vista
tecnoldgico ocorreu nos ultimos anos, razdo pela qual também se observa uma mudanga assaz
significativa na opgdo das empresas nesta matéria.
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Grafico 13 - Utilizacdo de Banda Larga Mdvel nas Empresas com 10 ou mais pessoas ao servigo
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE), Inquérito a Utilizagdo das Tecnologias da Informagdo e da Comunicagdo nas Empresas, 2014.

Em contrapartida, observamos, e pelo mesmo motivo, uma evolu¢gdo mais baixa no que respeita a
uma ligacdo a internet através de banda larga fixa, uma vez que este tipo de ligacdo ja se encontrava
amplamente implementado no mercado em 2010. De qualquer forma, observa-se neste indicador
uma certa contradicdo quanto a tendéncia verificada até aqui, sendo as empresas de pequena
dimensdo as que mais recorrem a este tipo de ligacdo, ainda no ano de 2014, quando comparadas a
empresas de grande dimensdo que tendem a abandonar este tipo de ligagdo em prol de uma ligacdo
de banda larga moével.

Grafico 14 - Utilizacdo de Banda Larga Fixa nas Empresas com 10 ou mais pessoas ao servigo
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE), Inquérito a Utilizagdo das Tecnologias da Informagdo e da Comunicagdo nas Empresas, 2014.
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b. Utilizacdo do comércio eletronico (encomendas efetuadas/encomendas
recebidas) por dimensao de empresa

Concretamente, e em resposta aos novos padrdes de consumo e a crescente facilidade de acesso e
utilizagcdo das novas tecnologias de informacdo, por parte tanto de clientes como de empresas, o
setor tem vindo a apostar no Comércio Eletrénico.

Verificou-se que 40,7% destas empresas realizaram comércio eletrénico, ou seja, efetuaram compras
ou vendas de bens e/ou servicos por redes eletrdnicas (site ou intercdmbio eletrénico de dados, ndo
incluindo a simples comunicacdo apenas por email). A proporcdo de empresas que efetuaram
encomendas através de redes eletrdnicas fixou-se em 35,2%, enquanto a proporc¢do de empresas que
receberam encomendas por esta via foi de 16,5%".

Grafico 15 - Empresas com 10 ou mais pessoas ao servigo que realizam comércio eletrénico, 2013

100

w7

Pequenas  Meédias (50- Grandes (>
(10-49) 249) 250)
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE), Inquérito a Utilizagdo das Tecnologias da Informagdo e da Comunicagdo nas Empresas, 2014.

Paralelamente ao aumento das compras online, assiste-se a um acréscimo nos gastos com essas
mesmas compras, prevendo-se um gasto médio online (B2C) de 1 089€, em 2017. Esta realidade
reflete-se, igualmente, no volume de negdcios gerado pelo comércio eletronico, em Portugal, com
um crescimento previsto de 70% entre 2012 e 2017 (Grafico 16). Em 2013, 11,7% do volume de
negdcios realizado pelas empresas de comércio com 10 ou mais pessoas ao servico teve origem em
comeércio eletrénico.

! Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (2014), “Estatisticas do Comércio”, INE, Lisboa.
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Grafico 16 — Comércio eletrénico (B2C) — Volume de Negdcios, 2009-17, Portugal

2009 2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Fonte: Estudo IDC/ACEPI — “Economia digital em Portugal 2009-2017”, 2013

O estudo da ACEPI* (Associacdo da Economia Digital), produzido em setembro de 2015, o qual se
deteve sobre a economia digital, estima que o comércio eletrdnico possa vir a representar, até 2020,
mais de 50% do PIB nacional, destacando como categorias de produtos vendidos na internet que

mais tém crescido o vestudrio, as viagens e o alojamento.

c. Empresas que utilizam a internet para interagir com entidades publicas e/ou
outras, por dimensao de empresa

O grafico 17 demonstra o necessdrio recurso das empresas portuguesas a internet para interagirem
com entidades publicas e outras, permitindo observar que, em média, recorrem a este tipo de

ferramentas mais de 80% das empresas portuguesas.

2
Fonte: Associagdo da Economia Digital /International Data Corporation (2015), Economia Digital em Portugal 2009-2020, ACEPI, Lisboa.
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Grafico 17 - Proporg¢ao de empresas com 10 e mais pessoas ao servico que utilizaram a Internet
para interagir com organismos, entidades e autoridades publicas (%) por Escaldo de pessoal ao
servigo (2014)

250 e Mais Pessoas 99%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE) — dados on-line: www.ine.pt.

O Inquérito a utilizagdo de tecnologias da informagdo, realizado pelo INE em 2012, afirmava que 87%
das empresas portuguesas apresentava como principal motivo para a sua interagdo com entidades
publicas o preenchimento e envio de formularios/impressos online, seguido da obtencdo de
formularios ou impressos e da execucdo de procedimentos administrativos completos relativos as
declaragGes do IVA e da seguranga social (80%).

O grafico 18 permite ilustrar os principais motivos apresentados pelas empresas portuguesas a que
se referia o inquérito supra mencionado.

Grafico 18 - Finalidades da Interacdo com entidades publicas através de sites ou homepages (2011)
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848
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE), Inquérito a Utilizagdo das Tecnologias da Informagdo e da Comunicagdo nas Empresas 2012.
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d. Empresas que utilizam uma aplicacio de software (CRM - Gestdo de
relacionamento com o cliente) por dimensdo de empresa

Atendendo ao grafico abaixo representado (Grafico 19), com dados extraidos da base de dados do
INE, podemos constatar que as empresas que mais recorrem a aplicagcdes de software CRM sdo as
empresas de grande dimensdo (com 250 e mais pessoas ao servico). As pequenas empresas ficam-se
pelos 22%.

Grafico 19 - Proporg¢ao de empresas com 10 e mais pessoas ao servigo que utilizam software de
aplicagao (Customer relationship management - CRM) (%) por Escaldo de pessoal ao servico (2014)

250 E MAIS PESSOAS 54%
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41%
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE) — dados on-line: www.ine.pt.

De qualquer forma, e quando comparada a realidade portuguesa a da Unido Europeia, podemos
verificar que a média de utilizagdo deste tipo de ferramentas ndo se encontra muito distante,
ficando-se Portugal pelos 18% quanto a uma utilizagdo de software CRM, objetivando a anadlise de
informacao sobre clientes para finalidades de marketing, e pelos 23% na utilizagdo do mesmo tipo de
software mas para recolha, armazenagem e disponibilizagdo de informagdo a outras dreas do
negdcio. A UE fica-se pelos 19% e 26%, respetivamente.
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Grafico 20 - Percentagem de utiliza¢ao de software de aplicagao (CRM) para a gestdo da
informacado sobre clientes, por tipo de finalidade, Portugal e UE-28 (2012)
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M Para recolher, armazenar e disponibilizar informagdo a outras areas de
nesdcio

Fonte: EUROSTAT, Survey on ICT Usage in Enterprises (atualizado em 03/11/2014)

e. Empresas que utilizam uma aplicagao de software (ERP — Planeamento dos
Recursos da Empresa) por dimensao de empresa

No que respeita a utilizagdo da aplicacdo de software ERP — Planeamento dos Recursos da Empresa,
constata-se uma maior percentagem no recurso a este tipo de ferramentas por parte da generalidade
das empresas, se compararmos com os dados relativos a utiliza¢do da aplicagdo CRM, apresentada

anteriormente.
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Grafico 21 - Proporg¢ao de empresas com 10 e mais pessoas ao servi¢o que utilizam software de
aplicacao (Enterprise resource planning - ERP) (%) por Escaldao de pessoal ao servigo (2014)
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE) — dados on-line: www.ine.pt.

f. Empresas com presenca na internet por dimensdo de empresa

Note-se que em Portugal, existem cada vez mais utilizadores de internet (crescimento previsto de
26% entre 2012 e 2017) e compradores via online — B2C (crescimento previsto de 42% entre 2012 e
2017)%. Como podemos observar no grafico 22, perspetiva-se que em 2017, 35% da populagdo
portuguesa compre online, o que nos aproxima progressivamente dos Estados Unidos da América
(EUA), onde se prevé que em 2017, 69% da populagdo adquira produtos via internet.

Grafico 22 — Compradores on-line — B2C, 2009-2017, Portugal, Mundo, EUA (%)

W
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Fonte: Estudo IDC/ACEPI — “Economia digital em Portugal 2009-2017”, 2013

® Fonte: Associacdo da Economia Digital/International Data Corporation (2013), Estudo “Economia digital em Portugal 2009-2017”,
ACEPI/IDC, Lisboa.
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O gréfico 23 apresenta a proporcdo de empresas, por dimensdo, com presenca nha internet,
permitindo ainda observar uma baixa percentagem (49,3%) quanto a este indicador nas pequenas
empresas, em comparagao com os 95,8% das grandes empresas.

Grafico 23 - Proporg¢ao de empresas com 10 e mais pessoas ao servico com presenca na Internet (%)
por Escaldo de pessoal ao servigo (2014)
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Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE) — dados on-line: www.ine.pt.

O quadro abaixo apresenta as principais funcionalidades disponibilizadas pelas empresas com
presenca na Internet, mediante a posse de website, constatando-se que a sua maioria recorre a este
tipo de ferramentas para poder disponibilizar catdlogos ou lista de precos.

Quadro 2 - Presenca na Internet: Posse de Website por Tipo de Funcionalidade

Posse de website por tipo de funcionalidade

Ano: 2014 Unidade: %
Funcionalidades disponibilizadas

Disponibilizagao de catalogos ou lista de pregos 57
Certificacdo de seguranga do website 41
Recrutamento e formulario de candidatura online 25
Conteldos personalizados para visitantes regulares 19
Encomenda ou reserva online, (ex.: carrinho de compras) 16
Possibilidade dos visitantes personalizarem ou projetarem os produtos 15
Acompanhamento online das encomendas 11
Acessibilidade para cidadaos com necessidades especiais 6

Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE), Inquérito a Utilizagdo das Tecnologias da Informagdo e da Comunicagdo nas Empresas 2014.
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g. Empresas com recursos humanos que detém competéncias especificas em TIC, por
dimensao de empresa

No respeitante aos recursos humanos com competéncias especificas nesta area, verifica-se também
uma baixa percentagem nas empresas de pequena dimensdo, o que corrobora os indicadores
apresentados anteriormente. Ao contrario, é possivel constatar que as empresas de grande dimenséo
sdo as aquelas onde podemos encontrar a maior percentagem de colaboradores com este tipo de
competéncias.

Grafico 24 - Empresas com 10 ou mais pessoas ao servigo que tem pessoal especialista em TIC
(2014)

10-49 Pessoas -13%

0% 20% 40% 60% 80%

Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (INE), Inquérito a Utilizagdo das Tecnologias da Informagdo e da Comunicagdo nas Empresas 2014.
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Il - As Principais Tendéncias do Setor

A evolugdo no setor do comércio tem sido pautada por varios fatores condutores, ou drivers, dos
quais se destacam: a globalizacdo, as alteracdes demograficas, a crise econédmica e o consequente
declinio do poder de compra, as mudangas no enquadramento legal do setor, as inovagdes
tecnoldgicas e o uso do e-commerce. Estes drivers vdo continuar a transformar o setor e a marcar
tendéncias futuras, com um claro impacto no mercado laboral, nomeadamente na destruicdo de
determinados empregos e na criagdo/desenvolvimento de outros. Com efeito, e de acordo com
indicacdes do Eurostat, o setor do comércio, ird necessitar de mais 22 milhdes de empregados, no
periodo entre 2010 e 2025, onde se inclui 4,3 milhdes de novas ofertas de trabalho e 17,7 milhdes de
postos de trabalho destinados a substituicdo de trabalhadores empregados no setor”.

Por outro lado, os drivers referidos conduzem a algumas tendéncias no setor do comércio que
importa destacar:

e A globalizagdo dos mercados conduziu a afirmacgdo de redes de aprovisionamento e de venda
globais (com um aumento da presenca destas redes em Portugal e consequente
intensificacdo da concorréncia) e a realocacdo de atividades comerciais suportadas nas TIC
(reducdo das barreiras a entrada no mercado portugués e oportunidades de
internacionalizagdo para as empresas portuguesas);

e O franchising como “veiculo” para a internacionalizacdo, de alguns modelos de negdcio,
suportados pelo desenvolvimento do conceito e da marca;

e O abrandamento/estagnacdo do crescimento do rendimento disponivel tem como
consequéncia uma maior seletividade nas estratégias de consumo e consequente escrutinio
da proposta de valor (preco/qualidade);

e Integracao entre as vertentes de servigo e venda;

e Maior valorizagao das valéncias de qualidade de servigo e atendimento, bem como da fung¢do
de aconselhamento;

e Individualizagdo dos modos de vida e consumo (personalizacdo das escolhas);

e Mobilizacdo de diferentes canais de vendas (lojas fisicas e canais online) nas atividades
comerciais;

e Automatizacdo das operacbes de venda e, por essa via, introducdo de modelos de negdcio
diferenciados;

e Maior recurso as TIC em todas as areas funcionais da empresa e ndo somente nas vendas;

e Maior centralidade em valores orientados para a prote¢do ambiental e sustentabilidade;’

* Fonte: European Sector Skills Council Commerce: “Report 2014 — Employment and Skills” - EuroCommerce , UNI Europa — Commerce
Global Union.

> Fonte: Quaternaire (2015) Estudo: “Programa Estratégico de formagdo para o comércio e servigos (2014-2020)”, CCP, Lisboa
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a. Oportunidades de emprego no setor

7

Em Portugal, o setor do comércio é influenciado pelos drivers e tendéncias identificados
anteriormente, contudo no que concerne ao emprego, o pais ndo acompanhara um acréscimo tdo
acentuado quanto a ofertas de trabalho, pois, como podemos observar no grafico 25, ndo se espera
atingir, em termos gerais, e até 2025, um nivel de emprego semelhante ao verificado no periodo
anterior a crise.

Grafico 25 — Nivel de emprego (milhGes), 2000-2025, Portugal

4.8
4.6
4.4
4.2

4.0
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Fonte: CEDEFOP, “Portugal skill suplly and demand up to 2025”, 2015 edition.

Quando analisado o nivel de crescimento do emprego, por setor de atividade, podemos verificar que
as previsdes para o comércio e reparagdo de veiculos sdo negativas, apresentando uma taxa de
variagdo na ordem dos -2,1% (Grafico 26), para o periodo 2015-2025, sendo as atividades
imobiliarias, de consultoria, cientificas, técnicas e similares as que apresentam um maior potencial de
crescimento.
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Fonte: CEDEFOP, “Skills forecasts online data and results”, 2015

Importa salientar que, dado o volume empregador do setor do comércio em Portugal, ele tera
sempre um contributo muito significativo para a geracdo de novas oportunidades de trabalho no
pais, como podemos ver ainda no quadro abaixo, embora quase todas devidas a necessidade de

renovagdo de mao-de-obra.
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Quadro 3 —Tendéncias de emprego e vagas previstas no Comércio e Distribuicao (2013-2025)

Comércio por
rosso e aretalho | 726 | 710 | 723 [ -10,9% | -2,3% | 1,8% 3 326 323
Comércio

POrgrosso | 316 | 310 | 322 | -13,6% | -2,0% | 3,9% 6 136 142
(46)
Comércio a retalho
(47) o (45) 410 | 400 | 401 | -8,6% | -2,5% | 0,3% 9 190 181

Fonte: CEDEFOP “Skills Forecasts” Dados do EU LFS relativos a Portugal, 2014.

O CEDEFOP® estima que em Portugal, a maior parte das oportunidades de trabalho a criar, cerca de
26%, possam estar enquadradas nas areas da agricultura, floresta e pescas, uma percentagem muito
superior a média prevista para a UE, com 6%, onde a maioria das oportunidades de emprego
previstas estarao orientadas para profissionais altamente qualificados nas areas da ciéncia, saude,
engenharia, atividades empresarias e educagdao. A mesma fonte prevé, ainda, que 15% das
oportunidades de trabalho estejam direcionadas para os profissionais dedicados a areas relacionadas
com os servigos e as vendas, um valor muito similar ao previsto para a média dos paises da UE — 16%
(Grafico 27).

Grafico 27 - Distribuicdo das oportunidades de emprego, por ocupac¢ao, 2013-2025, Portugal e UE
(%)
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Fonte: CEDEFOP, “Skills forecasts online data and results”, 2015

6
Fonte: CEDEFOP (2015) “Portugal skill suplly and demand up to 2025”, European Centre for the development and Vocational Training,

European Comission.
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Um dos principais fatores que influenciam as tendéncias futuras no setor do comércio e respetivo
mercado de trabalho sdo as altera¢gdes demograficas, na medida em que a for¢a de trabalho futura
dependerd do nimero de pessoas disponiveis para trabalhar. Com efeito, Portugal € um pais cada vez
mais envelhecido (Grafico 28), reflexo da baixa taxa de natalidade e do crescente fluxo migratoério.
Prevé-se que entre 2012 e 2025, a populagdo diminua de 10,5 milhdes de pessoas, em 2012, para 8,6
milhdes de pessoas, em 2025. As proje¢cdes apontam, ainda, para um aumento do indice de
envelhecimento, entre 2013 e 2025, de 131 para 307 idosos por cada 100 jovens.
Consequentemente, perspetiva-se que a participacdo no mercado de trabalho diminua de 59% em
2013 para 57% em 2025’.

Grafico 28 — Alteragdes da populagdo em idade ativa e da forga laboral, por idade, 2013-2025,
Portugal (%)
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Fonte: CEDEFOP, “Portugal skill suplly and demand up to 2025”, 2015.

b. Evolugdo do Emprego por niveis de qualificagdo

Apesar de cada vez mais envelhecida, a populacdo ativa portuguesa esta a tornar-se mais qualificada
(Grafico 29). Isto explica-se pela saida de pessoas mais velhas e menos qualificadas do mercado de
trabalho e pela entrada, nesse mesmo mercado, de pessoas mais jovens e com qualificagdes mais
elevadas. Estima-se que em 2025 33,1% da for¢a laboral portuguesa seja altamente qualificada,
enquanto em 2013 era de 23,9% e em 2005 de apenas 17,6%. No que respeita a percentagem
relativa as baixas qualificagbes, prevé-se que esta decresga de 55% em 2013 para 40,2% em 2025.

Atendendo as atuais tendéncias, espera-se que em 2020 cerca de 41% da populagdo portuguesa com
idades compreendidas entre os 30 e os 34 anos, seja altamente qualificada, indo ao encontro do
indicador de referéncia para a UE que aponta para 40% em 2020.

7 Fonte: Instituto Nacional de Estatistica (2014), “ProjecBes de populagdo residente 2012-2060”, INE, Lisboa.
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Grafico 29 — Tendéncias: forga de trabalho, por nivel de educag¢do, 2005-25, Portugal (%)
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Fonte: CEDEFOP, “Portugal skill suplly and demand up to 2025”, 2015.

As previsoes do CEDEFOP apontam para uma melhoria progressiva da estrutura de qualificacGes do
emprego, em Portugal, no horizonte 2025 (Grafico 30), com o peso das altas e médias qualificacdes,

no seu conjunto, a suplantar o das baixas.

Grafico 30 — Evolugdo do emprego (000s) por nivel de educag¢ao, 2013-2025, Portugal

H Total job openings  Expansion demand . Replacement needs

High qualification

Medium qualification

111

Low qualification

500 1000 1500 2000

o

-1000 -500

Fonte: CEDEFOP, “Skills Forecasts up to 2015”, 2015
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c. Variagdo do emprego por niveis de qualificacdo

Apesar do peso muito elevado de mao-de-obra com baixas qualificacdes em Portugal (ainda 58% em
2013), este tem vindo a decrescer e estima-se que até 2025 reduza para 45%. Alias, foi apenas no
emprego de baixas qualificacGes que se assistiu a uma variacdo negativa no periodo de maior
impacto da crise — perderam-se cerca de 600 mil empregos entre 2008 e 2013 (uma variacdo de
18%). Ndo se prevé que esta tendéncia possa ser alterada até 2025, com a continuidade da perda de
empregos de baixas qualificacdes em Portugal — menos 566 mil entre 2013 e 2025.

Contrariamente, as perspetivas para os empregos requerendo médias e altas qualificagdes sdo
positivas, com a previsdao de mais 670 mil novos postos de trabalho até 2025. Mesmo em periodo de
crise, e de contracdo significativa do nivel de emprego em Portugal, o emprego mais qualificado e
exigente em educagdo média e superior expandiu-se (9,3% e 5,3% respetivamente). As projecdes
apontam para o reforco desta tendéncia na préxima década, esperando-se, até 2025, um
crescimento de 28,7% no emprego de altas qualificagdes e de 20,6% no emprego de qualificagdes
intermédias (Grafico 31).

Grafico 31 — Taxa de crescimento do emprego (%), por nivel de educag¢ao, 2015-2025, Portugal

Fonte: CEDEFOP, “Skills forecasts online data and results”, 2015

O estudo promovido pela CCP e realizado pela Quaternaire Portugal (2015)° vem acrescentar que
assistimos, nos ultimos 5 anos, a uma contracdo do emprego no setor, correspondente a 11%, sendo
expectavel algum crescimento, muito reduzido (1,8%), no periodo compreendido entre 2020 e 2025.

8
Quaternaire (2015) Estudo: “Programa Estratégico de formagdo para o comércio e servigos (2014-2020)”, CCP, Lisboa.
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d. Oportunidades de emprego por niveis de qualificacdo

Serd de prever uma percentagem significativa relativa a oportunidades de emprego para
qualificacbes de nivel elevado (niveis 5 e 6 do ISCED 97) e médio (niveis 3 e 4 do ISCED 97),
correspondente a mais de 500 mil para cada nivel’.

A Agenda para a Competitividade do comércio, servigos e restauracdo 2014-2020 situa este setor
como central para o aumento de emprego e crescimento da economia. A Agenda refere o objetivo de
“reavivar o comércio, servigcos e restauracao, dinamizando-os de forma mais consistente através de 5
eixos estratégicos”:

- potenciar o conhecimento e o acompanhamento;

- reduzir os custos de contexto e executar a simplificacdo administrativa;
- incrementar a competitividade e o acesso ao financiamento;

- capacitar a internacionalizacdo da economia digital;

- revitalizar e fomentar a restauracdo e similares.

A integracdo entre mercados no plano tecnoldgico introduz significativas ruturas na atividade
comercial que é fortemente diferenciada consoante o contexto de inser¢do, o ramo e os segmentos
do negdcio. As tendéncias de evolucdo no setor do comércio explicitam a progressiva passagem para
uma sociedade de servigos.

Dispor de uma abordagem que valorize a mobilizagdo dos diferentes canais online requer capacidade
para lidar com diferentes exigéncias e desafios. Desde a definicdo da posicdo estratégica do negdcio
até a politica de pregos, passando pelas ferramentas tecnolégicas e recursos logisticos inerentes ao
modelo de operacdo escolhido.

No entanto, esta intensificagdo do uso das novas tecnologias nao se verifica apenas na venda (como
sugerido normalmente pelo comércio eletrdnico), mas estende-se a prestacdo de servicos pré e pds
venda, assim como ao proprio processo de organizagdo e gestdo do negdcio.

As PME que visem contemplar o objetivo de fortalecer competéncias dos empresdrios e
trabalhadores deverdo fazé-lo, em especial, em dominios como a economia digital, a abordagem
estratégica ao negdcio e a inovacgdo.™

Um estudo prospetivo, dedicado a novos mercados de trabalho e novas profissdes'!, revela que
“mais de metade das oportunidades de emprego estimadas em Portugal para a préxima década,
requerendo altas qualificagGes, estardo em quatro grandes grupos profissionais, fortemente
intensivos em conhecimento: (1) especialistas em funcdes de suporte aos negdcios e atividades dos

° CEDEFOP (2015) “Portugal skill suplly and demand up to 2025”, European Centre for the development and Vocational Training, European
Comission.

10 Idem, Ibidem

"' Fonte: Valente, Ana Claudia (2014), Novos mercados de trabalho e novas profissbes — Estudo Prospetivo, Consércio Maior
Empregabilidade, Forum Estudante, Lisboa.
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servicos as empresas, nomeadamente em financas, administracdo, comerciais, assuntos juridicos,
sociais e culturais e especialistas em tecnologias de informagdo e comunicacdo; (2) profissionais de
saude; (3) especialistas em ciéncias e engenharias; (4) gestores em atividades de servicos, incluindo
servicos especializados, hotelaria, restauracdo, comércio e outras atividades de servicos”.

e. Tendéncias no emprego e antecipacao de novas oportunidades

A recessao econdmica contribuiu para o aumento das vendas online, impulsionando esta tendéncia,
jad que criou nos consumidores a necessidade de pesquisar online as melhores solu¢cbes aos mais
baixos precos, utilizando para o efeito, motores de busca tradicionais, como o Google ou sites
especializados, bem como as redes sociais para adquirir ou trocar informacdes e opinides”.

Prevé-se, também, que as novas tecnologias ampliem os fendmenos de personalizacdo e
customizacdo. Em paralelo, importa reconhecer que o setor do comércio, embora com um atraso
significativo relativamente a muitos paises europeus, tem vindo a adaptar-se a esta realidade e as
tendéncias que se apontam para o futuro, procurando responder ao aparecimento de novos
formatos tecnoldgicos e as alteracdes nos padrdes de consumo, inevitavelmente impactantes para o
futuro do setor.

Os consumidores vivem mais tempo, sdo mais urbanos e diversificados, tém um maior nivel de
educacdo e estdo mais informados. Por conseguinte, sdo mais exigentes, procuram produtos com
servicos integrados e utilizam cada vez mais as tecnologias de informagdao e comunicagdo:
computador, internet, redes sociais, telefone madvel, realidade virtual, novas formas de pagamento e
smartphone (apps, mobile marketing e georreferenciagdo).

Atente-se que, dos novos padrdoes de consumo, relacionados com o uso das novas tecnologias,
resulta um conjunto de dindamicas de relagdo entre a presenga na internet, o espacgo fisico, a
participacdo nas redes sociais e o recurso as comunicacdes moveis, que estdo presentes, de uma
forma cada vez mais integrada, tornando a experiéncia de compra num processo multifacetado.

A Quaternaire (2015)" fez o exercicio de situar as principais linhas de evolugdo com impacto mais
direto e visivel no setor do comércio, com o objetivo de poder apresentar as transformacées a que
essas conduziriam ao nivel das competéncias e qualificagdes.

Assim, e num plano de evolugdo tecnolégica, a mesma entidade procurou desenvolver a forma como
sdo apropriadas as principais inovag¢des existentes nesse ambito, nomeadamente no que se refere a
utilizacdo das tecnologias online e como estas ultimas influenciam as estratégias de venda e os
habitos e preferéncias de consumo.

12
Fonte: Quaternaire (2015) Estudo: “Programa Estratégico de formagdo para o comércio e servigos (2014-2020)”, CCP, Lisboa.
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Com a rapida evolu¢do do e-commerce, serd exigido ao setor um maior investimento em tecnologia e
talento, impondo o recurso a trabalhadores com as competéncias necessdrias para melhorar o
desempenho nos negdcios. Existindo, em Portugal, um défice entre as competéncias requeridas
nesta area e as existentes, urge apostar na melhoria das qualificagdes em comércio eletrdnico, ndo sé
para trabalhadores mas também para empregadores.

Neste contexto, o estudo ja citado veio confirmar que os empresarios do comércio e servigos,
reconhecem a necessidade de qualificacdo dos seus recursos humanos nas areas supra identificadas,
classificando a necessidade de melhoria de competéncias dos profissionais das areas comercial e
vendas, na “configuracdo e gestdo de canais de venda/comércio eletronico”, como “importante” ou
“muito importante”, conforme é possivel observar no grafico abaixo apresentado.

Grafico 32 - Classificagao das necessidades de melhoria das competéncias dos profissionais das
areas comercial e vendas

Configurar e gerir canais de vendas na Intemet/
comeércioeletronico
Utilizar as maquinas e equipamentos espedficos, incl.
aplicagdes informaticas

Comunicar emdiferentes linguas

Realizar operagbes de armazenamento, stocke
preparacao dos produtos

Colaborar na exposicao dos produtos, organizagdo do

estabeledmento e atividades de animagdo
Colaborar nas agdesde promogdo, comunicacdoe

comercializagdo nos diversos canais, incl. a Internet

Realizar a andlise de mercados e da concorréncia e dos
canais/ formas de comercializagdo

Prevenire acompanhar situagdes de insatisfagdo/ litigio

c/ clientes

Processar a venda e prestar os servigos/ qualidade do

atendimentoe relacdo ¢/ cliente
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H Muito importante M Importante Razoavelmente importante M Pouco importante

Fonte: Inquérito Quaternaire Portugal (105 inquéritos vilidos)

A ANETIE (Associagdo Nacional das Empresas das Tecnologias de Informacdo e Eletrénica), num
estudo que incidiu sobre as necessidades de recursos humanos no setor das Tecnologias de
Informacdo (T1)", concluiu que 51% das empresas inquiridas tinha a intengdo de contratar
programadores nos préximos 3 anos, pretendendo, no mesmo periodo temporal, contratar outros
profissionais na area das Tl (Grafico 33). O mesmo estudo alude a escassez de recursos humanos
qualificados e especializados nesta area que possam preencher o numero de postos de trabalho

 Fonte: ANETIE (2014), Necessidades especificas de RH para o setor Tl — Reconverséo de desempregados, Anetie, Lisboa.
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relacionados, visto que as diferentes areas de negdcio das empresas, na sua generalidade, estdo cada
vez mais dependentes das TIC.

Grafico 33 — Setor Tl — N.2 de profissionais a contratar por profissao

Programadk
M Consultor de SI/TI 49
M Técnico de hardware/software
B Técnico de helpdesk 26
i."f“ M Gestor de projeto 21
M Comercial 20
M Restantes 61

Fonte: ANETIE, Estudo: ”"Necessidades especificas de RH para o setor TI — Reconversdo de desempregados” 2013-2014, 2014

Estes estudos indiciam o “ICT skills gap” que se regista em Portugal, com necessidades de mdo-de-
obra qualificada. Alids, as projecGes realizadas para Portugal (Grafico 34) apontam para 15 000 vagas
nao preenchidas por falta de mao-de-obra em 2020, cerca de 5 vezes mais do que era projetado para
2012".

Grafico 34 — Vagas potenciais para profissionais de TIC em Portugal (2012-2020)
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Fonte: Ana Cldudia Valente, Estudo: “Novos mercados de trabalho e novas profissées — Estudo Prospetivo” Forum Estudante/Consércio
Maior Empregabilidade, 2014

 Fonte: Valente, Ana Claudia (2015), Mapeamento da oferta de educacéio e formagio em Tecnologias de Informagdo, Comunicacdo e
Eletrénica em Portugal, Coligagdo Portuguesa para a Empregabilidade Digital, Calouste Gulbenkian/Fundag&o para a Ciéncia e Tecnologia.
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Apesar disso, detetou-se ainda uma tendéncia que nao ird contribuir para superar o constrangimento
acima descrito: a procura de cursos em ciéncias informaticas, por parte dos jovens portugueses, é
limitada e estd em decréscimo. Por outro lado, embora o nimero de diplomados em Ciéncias,
Tecnologia, Engenharia e Matematica (CTEM) tenha vindo a registar um aumento, a sua proporg¢ao
no conjunto do ensino superior tem vindo a baixar, ndo obstante as projetacbes do emprego em
CTEM apontarem para um crescimento na ordem dos 32% (ainda que no conjunto da economia
portuguesa o crescimento previsto para o emprego seja de apenas 2,2%). No global, sdo estimadas
111 000 oportunidades de emprego nestas profissdes até 2025".

Por conseguinte, é imprescindivel por em marcha estratégias de requalificacdo capazes de converter,
em tempo util, os desempregados de outras areas para os empregos digitais, motivando, igualmente,
os jovens para formacdes e futuras carreiras em TIC. S6 através de uma estratégia integrada se
podera aproveitar o potencial de criacdo de emprego qualificado e, assim, suprir a futura escassez de
profissionais qualificados na area digital.

Importa ainda referir, que quando falamos de “digital” ja ndo falamos somente de Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo (TIC) mas também em inovacdo baseada no design de sistemas, de
modelacdo e impressdo 3D, de sensorizagdo das coisas, etc'®. Deste modo, o digital pode ser
considerado como uma valéncia transversal que afeta todos os setores, inclusive o setor do
comércio. De facto, estamos cada vez mais préximos de ter cadeias de valor quase integralmente
digitais.

Para além das competéncias em TIC, nomeadamente a indispensdvel literacia digital, os
empregadores, quando recrutam jovens com ensino superior, valorizam um mix de competéncias,
que englobam designadamente as seguintes'’:

conhecimento aplicado, com experiéncia em contextos reais ao longo da formacgao superior;
e disponibilidade funcional (multi-skilling e multi-tasking) e para a mobilidade geografica;

e criatividade na abordagem de problemas e procura de solugdes;

e capacidade e vontade de aprender continuamente;

e iniciativa e empreendedorismo;

e capacidade para trabalhar numa ldgica de projeto e em redes internacionais;

e capacidade para trabalhar em ambientes colaborativos e equipas multidisciplinares;

e competéncias comerciais e visdo do negdcio;

e linguas estrangeiras, nomeadamente proficiéncia em inglés.

" Fonte: Valente, Ana Claudia (2014) Novos mercados de trabalho e novas profissées — Estudo Prospetivo, Consércio Maior

Empregabilidade, Forum Estudante, Lisboa.

'8 Fonte: Valente, Ana Claudia (2015), Mapeamento da oferta de educacéo e formagio em Tecnologias de Informagéo, Comunicacéo e
Eletrénica em Portugal, Coligagdo Portuguesa para a Empregabilidade Digital, Calouste Gulbenkian/Fundag&o para a Ciéncia e Tecnologia,
Lisboa.

' Fonte: Valente, Ana Claudia (2014) Novos mercados de trabalho e novas profissées — Estudo Prospetivo, Consércio Maior
Empregabilidade, Forum Estudante, Lisboa.
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Para além das tendéncias relacionadas com as novas tecnologias e competéncias requeridas, importa
referir outras, que se relacionam com o emprego no setor e que poderdo implicar o preenchimento
das respetivas vagas previstas:

e Expansdo dos supermercados de média dimensdo embora a uma velocidade inferior e
possivelmente por via de aquisicdes e ndo por duplicacdo de areas de venda e em
contrapartida, a perda de quota de mercado dos hipermercados.

e Continuacdo da expansao das superficies especializadas, com maior enfoque no comércio
ndo alimentar, pelo que serd de esperar que nomeadamente os grandes grupos presentes
em Portugal reforcem as apostas em areas como: livrarias/papelarias, os espagos saude,
novas insignias na area do vestudrio etc...

e Desenvolvimento do processo de concentracdo (fusdo, aquisicdo e integragdo) quer a nivel
do comércio por grosso quer a retalho, originando uma atenuacdo cada vez maior das
diferencas entre ambos e uma tendéncia de diminuicdo do numero de operadores,
decorrente das dificuldades de subsistir num mercado cada vez mais competitivo. Os
mecanismos de concentracdo acabardo a curto prazo por conduzir, ao contrario do que
alguns defendem, a menores opg¢des de compra quer ao nivel dos espagos comerciais quer ao
nivel dos produtos comercializados.

e Uma expansdo das empresas comerciais para fora da Europa, num movimento claro de
globalizacdo, preferencialmente, dos grandes grupos empresariais e com especial enfoque
num processo de internacionalizagdo para os paises emergentes, nomeadamente para a
China.

e Ao nivel do pequeno comércio continuaremos a assistir a duas tendéncias: por um lado, um
encerramento significativo do nimero de empresas e, por outro, a visivel dindmica do setor
do comércio e também dos servigos ao nivel da criagdo de novas empresas. Assistiremos a
negdcios mais voldteis que levardo a uma diminuicdo da “esperanga média de vida” das
empresas do comércio.

e O setor do comércio tenderd a perder peso no emprego total sendo compensado pelo
aumento do emprego nos outros servigos.

e C(Crescente valorizacdo da componente servico associada ao produto, sendo claramente
valorizados os produtos com uma forte componente de servigo associado.

e Na relagdo entre produtos marca prépria (marca da distribuicdo) versus marcas da industria
assistiremos ainda a um reforgo das marcas da distribui¢cao, sendo previsivel que Portugal
chegue rapidamente aos valores dos paises em que a quota de mercado da marca prépria é
mais elevada como Espanha e Alemanha, com quotas a rondar os 31%. Em alguns segmentos,
como, por exemplo, as bebidas serd de esperar que a alteragao das taxas de IVA conduza a
crescimentos mais rapidos nas marcas da distribuicdo.

e Em termos empresariais assistiremos a uma maior pressao sobre os fornecedores, a par da
definicdo de estratégias mais agressivas de comunicacdo e promoc¢do, nomeadamente
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antecipando épocas de promocdo, lancamento de um maior nimero de campanhas
promocionais, etc.

e Sera, ainda, de esperar uma maior racionalizacdo de custos, designadamente através do
“emagrecimento” de estruturas e da racionalizacdo de procedimentos.

f. Identificacdao dos principais drivers de mudang¢a nos empregos

No exercicio de observancia das alteracdes impostas pela introducdo de inovacdes decorrentes do
avango tecnoldgico no setor do comércio, quis ainda a Quaternaire (2015)*® apresentar os drivers de
mudanca a que se sujeita 0 mesmo setor, decorrentes da incorporacao das TIC em toda a atividade
exercida pelas empresas. Transcrevem-se abaixo alguns dos drivers de mudanca identificados:

- Interacdo entre as TIC e a funcdo de concecdo e planeamento do negécio;

- Recurso as TIC nas funcées de backoffice;

- Recurso as TIC nas fungbes de comunicagdo, informagdo e promogdo, assim como nas
estratégias de fidelizacdo de clientes;

- Recurso as TIC no aprovisionamento;

- Vendas a distancia suportadas pela Internet;

- Canais online e mobile no apoio e integracdo nas funcdes de marketing;

- Comunicacdo, venda e servico pds-venda;

- Automatizacdo das operagOes de venda e, por essa via, a introducdo de modelos de negécio
diferenciados.

A mesma entidade menciona também a urgéncia em se apostar na integragdo e acompanhamento
das inovagOes tecnoldgicas como plataformas obrigatdrias de apoio a organizacdo e gestdo do
negdcio, assim como na sua utilizagdo para uma simplificacdo dos processos e controlo da atividade;
no desenvolvimento Web, gestdo de canais online para informagdo, divulgagdo e venda; na
otimizacdo da presenca em canais online, bem como na promoc¢do do uso de ferramentas de
melhoria desses mesmos canais e na capacidade de exploracdo da economia digital para expansdo
dos mercados e da oferta de servicos disponivel.

A expressdo que assumem as perspetivas de contratagdo em adreas ligadas ao trabalho
administrativo, vendas e logistica coloca em evidéncia, por um lado, a importancia empregadora do
setor e, por outro, a relevancia de apostar no desenvolvimento de estratégias de formagdo que
permitam qualificar os segmentos do emprego que ainda sdo marcados pelas baixas qualifica¢des.

, . . N . ~ . . 1
José Caldeira, presidente da Agéncia Portuguesa de Inovac3o, referiu em entrevista ao Observador™
que o futuro passa pelo online, trazendo consequéncias para as empresas, mas também
oportunidades. "O investimento em 1&D e em vigilancia tecnoldgica, as incertezas inerentes ao

18
Fonte: Quaternaire (2015) Estudo: “Programa Estratégico de formagdo para o comércio e servigos (2014-2020)”, CCP, Lisboa.
' Fonte: http://observador.pt/especiais/economia-digital-digitalizacao-das-empresas-nao-opcao-inevitabilidade/
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lancamento de novas areas de negdcio e ainda as exigéncias em termos de financiamento sdo alguns
dos principais desafios das empresas". José Caldeira, da exemplos de casos que emergiram da
necessidade de investimento em novas dreas de negécio, como o caso dos novos produtos impressos
em trés dimensdes (3D) e dos conceitos como “realidade virtual”, “big data” (grande volumes de
dados), “cloud computing” (capacidade de computacdo em nuvem),“internet of things” (a internet
das coisas, ou seja, que liga os equipamentos utilizados no dia a dia a redes de internet) e robética.

Também a Comissdo Europeia®, se refere a economia digital como “o driver mais importante da
inovacdo, da competitividade e do crescimento no mundo. A chave para o crescimento dos negdcios
europeus estd, precisamente, no qudo rapido conseguirdo as empresas incorporar as tecnologias
digitais nas suas operagdes”.

lll - Como é que as Tecnologias afetam os empregos no Comércio

a. Tipo de Impactos

Dada a sua relevancia em termos de empregabilidade, urge analisar os fatores que tém, atualmente,
consequéncias nos empregos e nos perfis profissionais necessarios para o setor. Um desses fatores
resulta das mudancas tecnolégicas a que temos assistido nos ultimos anos, cuja tendéncia serd a de
continuar a evoluir, conforme referido anteriormente. A incessante procura pela eficiéncia como
resposta as exigéncias do consumidor requer a melhoria na gestao de todo o negécio.

As novas tecnologias tém, assim, um papel preponderante na atividade das empresas e requerem o
recurso a empregados com um perfil ajustado a melhoria da sua performance. A utilizagdo deste tipo
de ferramentas permite as empresas ganhos importantes de eficiéncia, um maior controlo do
negdcio e uma capacidade acrescida de centralizacdo da gestdo das suas lojas. De acordo com o

relatério da Comissdo Europeia (2010)*

, Portugal encontrava-se, ja em 2010, a frente dos seus
congéneres europeus na utilizacdo de meios eletrénicos ao nivel dos negdcios. A titulo de exemplo,
Portugal tem uma média de 55% contra 41% do conjunto da Unido Europeia na utilizagdo de

aplica¢Ges para integracdo dos processos de negdcio internos em todas as empresas.

O estudo da European Skills Council Commerce (2012), vem frisar que as novas tecnologias da
informagdo e comunicagdo se tornaram na principal ferramenta-chave para os departamentos de
marketing. Mesmo sem ter de ser um perito, é essencial que cada profissional desta area incorpore
esse tipo de conhecimento na sua relagdo com o cliente, atendendo a estratégia de marketing
necessaria na empresa.

 Fonte: European Sector Skills Council Commerce (2015), Employment and Skills, Report 2014, European Comission, Brussels.
2 Fonte: European Union (2010), Europe’s Digital Competitiveness Report 2010, EU, Brussels.
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A imagem de marca de uma empresa é transmitida pela sua histdria, pela gestao, pelo Know-how,
pela comunicacdo e servigos disponibilizados, mas também pela pericia e conhecimento dos seus
colaboradores, o que requer o recurso a formagao especifica por parte dos mesmos.

Os empregos estdo cada vez mais envolvidos em mecanismos de automatizacdo e simplificacdo de
processos. O desenvolvimento da versatilidade, trabalho de equipa, capacidade de comunicacdo e o
uso das tecnologias tornaram-se importantes e apelam para a melhoria na educagio e formacdo?.

O impacto da evolucdo, causado por uma profunda transformacdo induzida pela tecnologia, é visivel
e esta para além da tradicional referéncia a venda a distancia e ao comércio eletrénico como
principal forma de expressdao. No contexto da rapida evolucdo tecnoldgica que vivenciamos, o
comércio eletrénico, na sua configuracdo mais tradicional (venda a distancia através de um sitio),
sofreu uma erosdo enquanto modelo de projecdo da evolucdo. A ele devemos associar o efeito da
diversificacdo do uso do online no contexto da atividade comercial.

Por outro lado, a entrada de operadores externos acentua, no mercado interno, a exigéncia de
competir num mercado mais disputado, em que modelos inovadores e com grande capacidade de
investimento tendem a concentrar quotas de mercado.

No plano da internacionalizacdo com presenca fisica, as tendéncias globais reforcam as
oportunidades de negdcios fortemente apoiadas em marcas e conceitos globais ou com capacidade
de investimento. Neste plano, s6 um mercado suficientemente inovador podera ter capacidade para
fazer frente a mercados europeus competitivos, pelo que devera aprofundar as novas oportunidades
oferecidas pela varidvel tecnoldgica.

Associado a crescente utilizacdo de novas tecnologias, bem como a uma maior complexidade de
negdcios assistimos a uma atividade logistica cada vez mais desenvolvida e que tendera a ganhar
autonomia no conjunto das areas de negdcio, em especial nas grandes empresas. A componente
logistica revela-se, assim, muito importante, em especial para os grossistas que tém vindo a assumir
um papel de controlo de distribuicdo.

Também o envelhecimento da populagdo, muito marcado em Portugal, acaba por ter impactos
significativos no comércio, ja que obriga a uma valorizagdo da proximidade e da comodidade. A
agéncia para a competitividade refere que apenas 15% da populagdo tem menos de 15 anos e que
20% tem mais de 64. A comodidade de servico é um atributo que ganha importancia para este
segmento e impde-se como trunfo competitivo em relagdo ao mercado de proximidade (algumas
superficies oferecem entregas ao domicilio gratuitas a quem tem mais de 65 anos).

E possivel reconhecer que o conceito de proximidade ganha uma expressdo maior do que aquela que
Ihe é atribuida pela vertente fisica, significando também confianca, qualidade e servigo. Estes sdo
valores fundamentais que a nova proposta de valor do comércio e servicos pessoais deve garantir. E

2 Fonte: Expert Group on Future Skills Needs (2010), Future Skills Needs of the Wholesale and Retail Sector.
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preciso que se combine a venda de solucdes personalizadas e de beneficios emocionais, assim como
de comodidade na experiéncia da compra.

A tecnologia é mobilizada em articulacdo e complementaridade com outras estratégias. As
tendéncias remetem para a mobilizacdo dos diversos canais online no quadro da atividade comercial,
atribuindo a cada um objetivos e finalidades especificas, incluindo a internet, as redes sociais e as
aplicagGes moveis, por exemplo. O recurso a estas ferramentas introduz uma abordagem multicanal
na relagdo com o mercado ou a evolucdo para uma légica “cross-canal”.

O funcionamento do backoffice das empresas comerciais (gestdo de stocks, faturacdo e
aprovisionamento, por exemplo) constitui um dos dominios em que o impacto das tecnologias de
informacdo e comunica¢do continua mais latente. O recurso as TIC permite uma flexibilidade e
imediatismo nos processos de compra e na gestdo e coordenacdo dos fluxos de abastecimento e
intercambio que trazem flexibilidade acrescida aos modos de operar.

A expansado das transacdes online reforca as exigéncias de aperfeicoamento no setor dos transportes
e distribuicdo, contribuindo para altera¢des nas formas de organizar os processos de venda, baseados
em fluxos mais flexiveis de aprovisionamento e entrega, da mesma forma que reduz a centralidade e
a dimensao exigida ao espaco fisico.

Conforme se péde observar, o impacto da dimensao tecnoldgica é transversal aos varios dominios da
atividade. Por esta razao, os efeitos que tem sobre o conteldo dos empregos ndo se resumem as
profissdoes do comércio propriamente ditas, mas estendem-se a dominios de exercicio profissional
gue sdo relevantes para o comércio, mas que se situam no segmento de prestacdo de servicos as
empresas. Neste sentido, podemos afirmar que o impacto da difusdo tecnoldgica permite o
surgimento de novos conceitos de negdcio diversos, nem sempre facilmente classificaveis e que
podem abranger modelos mais circunscritos a venda a distancia através da internet, modelos que
incluem o recurso aos diversos canais e ferramentas online para articular valéncias de organizacdo,
funcionamento, informacao, venda de servigcos e modelos totalmente automatizados de venda.

A integracdo entre mercados no plano tecnoldgico introduz significativas ruturas na atividade
comercial, fortemente diferenciada consoante o contexto de inser¢cdo, o ramo e os segmentos do
negacio.

Dionisio (2012) aponta® algumas das caracteristicas mais tipicas do comportamento de compra e de
pesquisa na internet por parte dos consumidores, tais como fatores demograficos; escassez do
tempo, conhecimento da utilizagdo da internet, dimensao e profundidade das conexdes do utilizador
e atitude face ao risco.

% Fonte: Dionisio, Pedro, Goncalves, Hélia, Cardoso, Margarida (2012). Comportamentos De Procura De Informacéo E Compra Online,
Confederagdo do Comércio e Servigos de Portugal, Lisboa.
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A proliferacdo do comércio eletrdnico veio, assim, aumentar a importancia das estratégias de clientes
jd que, num contexto online, se torna extremamente facil para o consumidor comparar precos,
condicbes e propostas de valor organizacionais. Embora a internet se assuma como uma importante
ferramenta para a pesquisa de informacdo diversa e compra de produtos, os clientes continuam a
utilizar diferentes canais de venda, conjugando o online com o offline.

Um inquérito levado a cabo pelo LINI (Lisbon Internet and Networks Institute) (In Dionisio, 2012),
com referéncia ao primeiro trimestre de 2010, indicava que 48,8% dos lares em Portugal Continental
dispunha de acesso a internet e que 44,6% da populacdo utilizava a internet. Todos os quadros
superiores usavam a internet, assim como quase todos os estudantes (96,1%), cientistas, artistas por
conta de outrem e quadros técnicos (94,2%). Com base no mesmo estudo, as profisses com menos
penetracdo na internet eram os reformados (5%) e as domésticas (10%). O mesmo autor refere
ainda, com recurso a dados extraidos de um estudo da Marktest (2011), que terdo sido visitados,
durante o quarto trimestre de 2010, sites de comércio online por 2,59 milhdes de residentes no
continente e que 1,667 milhdes de portugueses ja fez compras online.

Grafico 35 - Evolugdo, em percentagem, de pessoas que ja compraram na Internet

Ja compraram produtos e/ou servicos da internet
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Fonte: Marktest, Bareme Internet (In Dionisio, 2012:30)

As conclusdes preliminares do estudo “Economia Digital”, promovido pela ACEPI e pelo IDC Portugal
(2015)** d3o conta da existéncia de cerca de 7,5 milhdes de internautas em Portugal — cerca de 70%
da populagdo — estimando que, em 2020, esse niumero possa ascender a 84%, cerca de 9 milhdes de
pessoas. Quanto ao comércio eletrénico, o mesmo estudo aponta para uma estimativa de compras
online por parte de 40% dos utilizadores da internet — com um gasto superior a mil euros — sé no ano
de 2015, prevendo que em 2020 essa percentagem possa chegar aos 50%, correspondente a um
volume de negdcios superior a 90 mil milhdes de euros.

* Fonte: Associacdo da Economia Digital /International Data Corporation (2015), Economia Digital em Portugal 2009-2020, ACEPI, Lisboa.
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José Caldeira® explica que em &reas como a comunica¢do, o design, o marketing ou as vendas, ja é
possivel ter uma nogdo da importancia e do impacto da digitalizacdo. Destaca, neste ambito, os
ganhos de eficiéncia que as empresas obtém quando simplificam, otimizam e automatizam os
processos. Para o especialista, as novas tecnologias de virtualizacdo de produtos e processos estao
a permitir as empresas lancar novos produtos e servicos, de forma mais rdpida e com custos e riscos
menores. Em consonancia, acresce a importancia que deve ser dada a requalificacdo e reconversao,
guer de pessoas que estdo nas empresas, quer de desempregados - jovens com formagao superior
noutras dreas e que ndo encontram emprego.

A APDC (Associagdo Portuguesa para o Desenvolvimento das Comunicagdes) desenvolveu um
documento que se debrugca sobre as “Tendéncias de negdcio e o papel das tecnologias da

informagdo”*°

e que menciona o impacto significativo que a contracdo econdémica vivida em Portugal
tem exercido no consumo privado, causador do aumento da taxa de poupanca real por parte dos
cidad3os. Registado, desde meados de 2010, este fendmeno teve por base o receio do prolongar da
crise a médio prazo, a inseguranca de um mercado de trabalho cada vez mais precario e as reduzidas

perspetivas de novas oportunidades de emprego no pais.

A redugdo do investimento publico e privado (menos 8,5% em 2013 face ao ano anterior),
consequéncia da saida ou desinvestimento de algumas empresas internacionais, tem vindo a afetar
as perspetivas de crescimento da economia portuguesa a médio e longo prazo.

Este ajustamento também se reflete, de forma critica, no setor retalhista, que teve de se adaptar a
uma nova realidade econdémica. Para além disso, a concorréncia de pure-players digitais tem
colocado desafios adicionais aos retalhistas tradicionais, que veem a necessidade de se reinventar e
de criar propostas de valor diferenciadoras para responder a consumidores cada vez mais exigentes e
informados. A titulo de exemplo, o comércio eletrénico em Portugal apresentou um crescimento
médio anual ponderado de 19% entre 2010 e 2015, com perspetivas de crescimento de 45% para o
numero de consumidores do canal online entre 2012 e 2015.

De qualquer forma, o setor tem sido capaz de se reinventar ao longo dos anos, adequando-se as
especificidades dos mercados em que atua através de estratégias de internacionalizacdo e expansdo
de negécio, respondendo de uma forma cada vez mais célere as constantes mudancas dos perfis de
consumo.

Os proximos anos serdao de continuo desafio para os retalhistas, tanto a nivel externo, dando
resposta a consumidores com menor poder de compra, mais exigentes e informados, num cenario
cada vez mais global, como a nivel interno, com enfoque na eficiéncia e otimizacdo das suas
estruturas de distribuicdo ditas “tradicionais”.

 Fonte: http://observador.pt/especiais/economia-digital-digitalizacao-das-empresas-nao-opcao-inevitabilidade/
% Fonte: Associaco Portuguesa para o Desenvolvimento das Comunicagdes (2015), “Tendéncias de Negécio e o Papel das Tecnologias da
Informagdo e da Comunicagdo”, APDC, Lisboa.

Projeto 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA

Este projeto € financiado pelo Programa Erasmus + da Unido Europeia u
Erasmus+

40



QYEP

A & ccp C220Q AN

DO COMIRCIO ¥ SIRVICOS
PORTUGAL

Poder-se-a referir que o Retalho esta a sofrer transformacdes estruturantes que afetam toda a sua
cadeia de valor, desde a forma e momentos de relacionamento com os fornecedores e parceiros, aos
processos logisticos e de distribuicdo, até a venda e servico prestado ao consumidor ao longo da sua
jornada de compra.

Indicam-se abaixo alguns desafios colocados ao subsector do comércio a retalho.

i - necessidade de criar experiéncias diferenciadoras, de modo a poder compreender os
consumidores, tendo em conta as suas necessidades e preferéncias, em todos os canais, a
personalizar experiéncias, produtos e servicos e a antecipar tendéncias e habitos de consumo;

ii - realidade omnicanal, que adapte os canais de venda e pontos de contacto com o consumidor,
com uma proposta de valor transversal e consistente e que permita o acesso a qualquer hora e
em qualquer lugar, maximizando a experiéncia do consumidor em todos os touch-points da sua
jornada;

iii - operacdes integradas e eficientes, que possibilitem uma capacidade de resposta numa
realidade omnicanal e uma visdo integrada, desde o fornecedor ao consumidor;

IV - alavancar o poder da informacdo, com capacidade de estruturar e processar informacdo, de
responder proactivamente aos comportamentos dos consumidores e de tomada de decisdo
sobre o negdcio.

A procura, por parte dos consumidores, de experiéncias cada vez mais descomplicadas, simples e
rapidas, representa um grau de complexidade consideravel para os retalhistas, quer na compreensao
do préprio consumidor, quer no desenvolvimento de mecanismos e ferramentas que respondam a
evolugdo do ato de compra e de consumo. Um estudo realizado pela Accenture em 2013 (“Seamless
Retail: Customize, Connect, Converge, Collaborate”)”’ regista que aproximadamente 75% dos
consumidores europeus gostaria de utilizar smartphones para comparagcdo de pregos enquanto
realiza as suas compras e que 80% queria aceder a criticas e avaliagdes de produtos e servigos de
outros consumidores em ambiente de loja, podendo a sua decisdo de compra mudar apds pesquisa
online.

Outras dimensdes que influenciam o processo de ajustamento interno dos retalhistas, relacionam-se
com a capacidade de investimento, limitada pela redu¢do do consumo e das margens operacionais
gue exercem pressdo sobre os retalhistas, no sentido de haver uma redefinicdo dos modelos de
negdcio; o aumento de sistemas de tratamento de informacdo e de suporte a tomada de decisdo
(como por exemplo a identificacdo de tendéncias de consumo, a otimizacdo de redes de
abastecimento e os modelos de sourcing) que potencie o incremento de volumes de dados relativos
aos concorrentes, consumidores, parceiros e cadeia de abastecimento por um niumero cada vez
maior de fontes (ex. redes sociais, mobile M2M); aumento da complexidade nos processos de

% Fonte: In Associagdo da Economia Digital (2014), Barémetro Trimestral do Comércio Eletrénico em Portugal 4¢ Trimestre de 2014
Relatdrio de Resultados, Acepi, Lisboa.
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compreensao da informacdo e tomada de decisdo; pressao crescente das solicitacdes de um mercado
global a operar numa realidade omnicanal que leve os retalhistas a focar-se na otimizacao da cadeia
de abastecimento e integracdo de sistemas de informacdao com parceiros e fornecedores, na gestao
de inventdrio eficiente baseada no consumidor versus loja fisica, e na necessidade de resposta
imediata a um consumidor sempre atento, mais exigente e menos fidelizado ao fator preco.
Consequentemente, tais exigéncias conduzem a uma necessaria revisdo e/ou alteracdo dos perfis e
competéncias da forca de trabalho.

b. Quais os novos empregos no setor

Continua a crescer a importancia dada a presenca na internet por parte do comércio a retalho, tanto
como um fator de marketing, como de recurso a uma plataforma de vendas online (European Skills
Council Commerce, 2012%).

O European Skills Council Commerce (2014)*° menciona no seu relatdrio, referente a 2013, algumas
das vantagens que a aposta numa presenga na internet, com especializagdo em e-commerce,
representa para as empresas, tais como:

i — a possibilidade de comegar um negdcio desse tipo com recurso as novas tecnologias sem
haver a necessidade de fazer um grande investimento;

ii —a inclusdo de um cliente virtual, o que permite o crescimento do potencial de vendas;

iii — o beneficio ao nivel de tecnologias comerciais avancadas, com melhoria da imagem e
prestigio da empresa; melhoria do potencial mercado, com oferta de novas oportunidades para
incrementar as vendas;

iv - reducdo dos custos associados a recursos humanos, o que potencia o aumento do emprego;
reforca a partilha com outros mercados, oferece servigos avangados e melhoria da satisfagdo do
cliente;

v — atracdo de novos clientes e reforco da sua fidelizagdo, o que permite aumentar a
competitividade das empresas através de uma resposta mais rapida ao cliente;

v - expansdo da drea de negdcio, sem acréscimo de custos;
vi - aumento das margens de lucro gragas a nova atividade.

O crescimento do comércio online, particularmente nos setores do vestuario, livros, produtos
eletrénicos, em que as compras sao normalmente distribuidas via postal, mediante pedido feito
através da internet, e a transicdo de um modelo de venda presencial para um modelo online

%8 Fonte: European Skills Council Commerce (2012), Impact of change & new technologies on skills & occupations in the commerce sector,
Consulting Europa, Brussels.
* Fonte: European Sector Skills Council Commerce (2014), Employment and Skills, Report 2014, European Comission, Brussels.
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requerem que as empresas verifiquem as suas estratégias de logistica e formem peritos nesta area,
capazes de perceber as mudancas especificas requeridas por cada tipo de circunstancia.

Com o forte crescimento nas compras online, afirmam-se também as expectativas dos clientes. Por
este motivo, devem as marcas inovar, introduzindo também um didlogo transparente com aqueles,
diversificando os seus fornecedores e repensando o formato das suas lojas. Importa pensar que a
escolha que os clientes fazem dos produtos esta relacionada com fatores emocionais, afetivos ou
com valores subjetivos que aqueles Ihes atribuem.

Os canais de venda devem proporcionar ao cliente um valor acrescido que o conduza ao ato de
compra. Neste caso, é fundamental garantir que a compra é segura, que é uma experiéncia agradavel
e facil de fazer. O comércio online envolve a reorganiza¢do da cadeia de valor, dos processos e do seu
desenvolvimento: stock, inventario, precos e promocdes tém de ser desenhados diferenciadamente.
A relacdo com o cliente tem de ser harmonizada e eficiente. O objetivo da funcdo de marketing serd
pois a de dar a conhecer o produto, fazer com que os clientes percebam o seu interesse e conduzi-los
a compra do mesmo. O método de venda varia dependendo do produto, do cliente e da dimensado da
empresa. A venda deve ser conduzida “cara a cara” na loja ou através do computador, do telefone ou
através da internet (e-commerce).

O impulso tecnolégico e em inovagdo requer a sua integracao e acompanhamento como plataformas
obrigatédrias de apoio a organizacao e gestdao do negdcio, bem como a simplificacdo dos processos e
no controlo da atividade. Deste modo, serd pertinente que se promova, no setor, o desenvolvimento
Web, a gestdo de canais online para informacdo, divulgacdo e venda e otimizacdo da presenga em
canais online. Urge aumentar as capacidades de exploragdo da economia digital para expansdo dos
mercados e da oferta de servigos disponivel.

A pergunta que se coloca é a de saber como identificar e antecipar competéncias necessarias no
setor do comércio. A necessidade de poder dar resposta a esta questdo, numa perspetiva a longo
prazo, esta espelhada ao nivel da Comunidade Europeia, nomeadamente, através do trabalho que
tem sido desenvolvido pelo CEDEFOP, cujo esforco tem sido notério na antecipacdo e analise de
novos cenarios de competéncias em diferentes setores.

Os pedidos online crescem cada vez mais, como tal, existem empregos que enfrentam diferentes
realidades, dependendo das necessidades dos clientes, o que tem impacto nas ferramentas
necessdrias e nas competéncias requeridas a alguns profissionais de forma a poderem responder as
novas formas de trabalhar.

Os consumidores “Multicanal” podem obter informacdo sobre a localizagdo de uma loja a retalho,
podem aprender mais sobre os produtos antes de entrarem nas lojas e podem também comprar os
produtos online em horas tardias. Isto invoca a melhoria e construcdo de novos perfis e de novos
empregos (ou fungdes), tais como e-merchandiser; empregado de comércio eletrdnico front office
e/ou backopffice; empreendedores de e-commerce; técnico especialista em e-commerce; operador
de e-commerce; desenhador grafico; “integrator” (integrator); controlador de trafego; analista de
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sistemas Web; gestor de CRM; técnico de projeto e gestor de fung¢des web; controlador de loja
30
).

online; gestor de sistemas e diretor de comércio online (European Skills Council Commerce, 2012
Espera-se, por exemplo, que o rdpido avango das TIC abra novas perspetivas de negdcio e a criagao
de novas profissdes, como por exemplo, especialista em big data e cloud computing,
empreendedores digitais ou gestores com competéncias em e-business e e-leadership (European
Comission, 2010%").

¢. Quais os novos perfis para o setor

Em Portugal, as empresas que vendem e compram no mercado estrangeiro precisam de estratégias
sélidas e de adequadas estruturas para monitorizar os mercados com que trabalham de forma a criar
bases permanentes. Isto requer empregados com competéncias especificas e especializadas para que
possam gerir importantes atividades de importacbes e exportacbes a escala global. Estes
profissionais precisam de estar habilitados a poder negociar com clientes de diferentes culturas e a
coordenar os servigos apropriados de suporte a essas atividades (logisticos, operac¢des financeiras,
seguranga, etc...).

De acordo com a informagdo obtida em 2000 através do INE, 64,2% dos ativos portugueses nao
possuia um certificado de habilitacdes valido. Esta apresentou-se como a principal prioridade, dando
lugar ao desenvolvimento de um sistema que permitisse o acesso ao reconhecimento, validacdo e
certificacdo de competéncias. Conforme referido no Relatério do European Sector Skills Council
Commerce (2014)%*, foram, para o efeito, trabalhadas as seguintes qualificagdes: empregado
comercial, assistente de logistica, técnico comercial, técnico de logistica, técnico de marketing,
técnico de vendas e técnico de vitrinismo. Deste modo, os adultos do setor com conhecimento
apropriado e competéncias podiam ver a sua experiéncia certificada.

Este sistema contribuiu para a melhoria dos niveis de qualificagdao no setor do comércio em Portugal
e reforgou a cooperagdo entre diferentes stakeholders do mundo da formacgdo e educagdo (escolas,
especialistas em formacdo, centros de reconhecimento) e do mundo do trabalho (empresas,
parceiros sociais, organiza¢des de desenvolvimento local e regional). No setor do comércio, o mesmo
sistema possibilitou identificar a existéncia de pessoas qualificadas e especializadas e definiu equipas
gue assegurassem a eficdcia, a qualidade e a sustentabilidade do processo de certificacdo,
permitindo aos empregadores o recrutamento de empregados com mais qualificagdes, do mesmo
modo que conduziu ao reconhecimento de conhecimento, competéncias e capacidades que
pudessem contribuir para o aumento da produtividade e do nivel de competitividade das empresas.

30 . . . . L
Fonte: European Skills Council Commerce (2012), Impact of change & new technologies on skills & occupations in the commerce sector,
Consulting Europa, Brussels.

31
Fonte: European Union (2010), Europe’s Digital Competitiveness Report 2010, EU, Brussels.

32
Fonte: European Skills Council Commerce (2014), Report 2014, Employment and Skills, European Comission, Brussels
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Impde-se atualmente uma nova necessidade de atualizacdo das qualificacGes integradas no CNQ
(Catalogo Nacional de Qualificagbes), porquanto a realidade a que assistiamos em 2000 ja nao
corresponde a que vivenciamos nos dias de hoje. Se na altura a preocupacdo ainda era a de
promover a frequéncia de uma formacao de base e de qualificacdo da populacdo, hoje essa vai mais
além, pretendendo acompanhar a evolugao tecnoldgica, potenciando a aquisicdo de competéncias
validas as novas fungdes emergentes.

Conforme referido no estudo realizado pelo European Skills Council Commerce (2012), o
reconhecimento e a certificacdo de competéncias sdao areas em que a Comissdo Europeia mais se tem
debrugado, continuando a desenvolver iniciativas chave para o futuro. A estratégia europeia para o
levantamento de competéncias e perfis profissionais assenta em diferentes logicas:

i - a logica da equivaléncia, medida quer através da equivaléncia entre qualificacbes, quer
através dos cursos de formacgdo e graduacao profissional;

ii - a logica da transparéncia, com uma base concetual para potenciar a comunicacdo entre os
diferentes paises;

iii - a légica do desenvolvimento de referenciais, acompanhando as tendéncias existentes no
mercado.

Tendo em atencdo estas ferramentas e programas para o balanco e levantamento de competéncias e
para melhorar a transicdo entre a escola e o mercado de trabalho, estdo presentes duas iniciativas
comunitarias que anteveem facilitar a reconciliagdo e o levantamento de competéncias na Europa: a
EQF e a ECVET.

As tecnologias da informagdo e comunicagdo tém um papel central no desenvolvimento de
experiéncias inovadoras que estimulem o aparecimento de novas necessidades de aprendizagem. O
recurso ao desenvolvimento tecnoldgico tem impactos diferentes no comércio a retalho e no
comércio por grosso, em que a aposta na logistica é mais importante. Os desafios na inovagao sdo
cruciais para estes setores, particularmente em aspetos como a melhoria na gestdo do “inventario”,
na organizagao do espago e na melhoria de técnicas de procura e de oferta.

A chegada das novas tecnologias ao setor do comércio trouxe severas implicacGes se tivermos em
consideragdo o desenvolvimento de novos perfis para o setor. Estas novas tendéncias conduzem a
monitorizacdo da integracdo dessas tecnologias nas estratégias de desenvolvimento das atividades
das empresas e na antecipacdo de mais competéncias de modo a poderem ser mais competitivas. Na
area comercial destacam-se como perfis necessarios o “comprador”, que devera ter a capacidade de
negociar e de fazer o pedido de compra ao melhor preco, expandindo a sua funcdo para os servigos
de compra e para o conhecimento de outros mercados, o gestor de vendas e o técnico comercial. Na
logistica indicam-se o gestor de logistica; o lojista; o responsavel pelas entregas e o técnico de
manutenc¢do. Quanto ao trabalho de suporte, destacam-se o administrativo e o financeiro, o
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contabilista, o especialista no sistema de informacéo (IS) e internet; o técnico de marketing, o técnico
.3

de qualidade e desenvolvimento sustentave
Os drivers de mudanga no mundo dos negdcios, e em especial a introdugdo de novas tecnologias,
levaram ao surgimento de novas competéncias. O setor do comércio pode ser definido por um
conjunto de perfis resultantes do impacto que tais mudancas tiveram na sua atividade, levando a
gue, muitas vezes, isso conduza ao aparecimento de novas profissdes.

Conforme mencionado no relatério da OCDE (2011), os empregos baseados em rotinas tém vindo a
ser amplamente afetados, nos ultimos anos, em especial por necessidades relacionadas com a
computacao e outsourcing. Em contraste, a pouca evolucdo nos trabalhos que necessitam de
competéncias complexas em comunicacdo e em fungbes que impliguem a falta de rotina e uma
capacidade analitica representa um desafio significativo para o sistema de educacdo e formacdo, uma
vez que as competéncias mais faceis de ensinar e de validar sdo aquelas que tenderdo a desaparecer
mais rapidamente do mercado de trabalho das economias avangadas.

O European Sector Skills Council Commerce refere, no seu relatério para o emprego e qualificacdes,
datado de 2014*, que uma das formas de responder as necessidades de novas competéncias é
estabelecer uma qualificacdo especifica que providencie potenciais empregados com competéncias
diretamente estabelecidas pelo mercado de trabalho.

Este esforco tem sido feito recentemente em Portugal, sendo exemplo disso a qualificacdo em
técnico especialista em comércio internacional — a primeira qualificacdo de sempre de nivel 5 para o
setor do comércio. Esta dd acesso a um nivel de qualificacdo pds-secundario que ajuda a facil
transicdo da escola para o trabalho e permite, ao mesmo tempo, a progressdo para uma
escolarizagdo de nivel superior. Em acréscimo, tal estratégia prevé ainda o acesso a uma qualificagdo
atrativa e necessdria que possa promover a empregabilidade da populagdo jovem.

Esta medida trouxe inovacgdo e atratividade ao setor do comércio e conheceu a real necessidade
expressa por Portugal e pelas empresas internacionais que operam no pais para uma correta
formagao profissional destinada a quem possa dar suporte a essas empresas no processo de
internacionalizagdo. De acrescentar que as empresas, quando promovem formagdo no seu local de
trabalho, tém em vista, nomeadamente, possiveis processos de recrutamento.

Um questionario realizado junto de 47 empresas membros do BCSD Portugal — Conselho Empresarial
para o desenvolvimento sustentavel® — identificou as cinco competéncias mais escassas em Portugal:

33 Fonte: European Skills Council Commerce (2012), Impact of change & new technologies on skills & occupations in the commerce sector,
Consulting Europa, Brussels.

* Fonte: European Skills Council Commerce (2014), Report 2014, Employment and Skills, European Comission, Brussels.

* Fonte: Site do BCSD Portugal — Conselho Empresarial para o desenvolvimento sustentavel - http://www.bcsdportugal.org/ (Maio
de 2015). O questionario foi realizado junto de 47 empresas que empregam 240 mil colaboradores e faturam 67 mil milées de euros na sua
atividade global.
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- engenharia tecnolégica;

- comercial, marketing e comunicacdo de informacao;
- ciéncias econdmicas;

- operacoes e logistica;

- automagdo’®.

Dentro das competéncias referidas, sdo exemplos de profissdes: técnicos de redes, programadores e
analistas de sistemas (engenharia tecnoldgica), técnicos de CRM/marketing relacional e e-commerce
(comercial, marketing e comunicacdo de informacgao) e programadores de automacao (automacao).

Para além das competéncias mais escassas, o questionario identificou ainda cinco competéncias
criticas para a consecucdo dos negdcios, isto é, aquelas que sdo determinantes para o
desenvolvimento das empresas e respetivos negdcios, tais como:

e operagoes e logistica (cadeia de valor);

e automacao;

e comercial, marketing e comunicac¢do de informacao;
e engenharia de materiais e mecanica;

e engenharia tecnoldgica.

Na area comercial, marketing e comunicacdo de informacdo, as competéncias mais criticas sdo as
compras e a negociacdo, o marketing relacional e a prospecao comercial.

Em termos de competéncias comportamentais, o estudo concluiu que a lideranga é a competéncia
mais escassa entre os profissionais, enquanto a orientagao para o cliente e a orientagao para os
resultados sdo aquelas que se consideram mais criticas para o desenvolvimento do negdcio.

Identifica-se hoje um conjunto de prioridades no desenvolvimento de competéncias, tendo em conta
as tendéncias de evolugdo e os objetivos de desenvolvimento do setor do comércio e servigos. Neste
sentido, é possivel situar o universo de referenciais de competéncias e formagao que necessitardo de
ser reavaliados no sentido de melhor se ajustarem as necessidades do setor.

O estudo desenvolvido pela Quaternaire (2015)* alerta para o impulso tecnoldgico e apela a
mobilizagdo de competéncias para atuagcdo em rede através de diversos canais de comunicag¢do
suportados pelas TIC. O quadro abaixo apresenta, de forma sucinta, o trabalho levado a cabo pela
Quaternaire identificado anteriormente, o qual integra um conjunto de novas qualifica¢des,

estruturadas em unidades de competéncia.

* Fonte: Site do BCSD Portugal — Conselho Empresarial para o desenvolvimento sustentavel - http://www.bcsdportugal.org/ (Maio
de 2015). O questiondrio foi realizado junto de 47 empresas que empregam 240 mil colaboradores e faturam 67 mil mildes de euros na sua
atividade global.

37
Fonte: Quaternaire (2015) Estudo: “Programa Estratégico de formagdo para o comércio e servigos (2014-2020)”, CCP, Lisboa
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Quadro 3 — Referenciais de Competéncias Propostos pela Quaternaire Portugal

A qualificagdo de Técnico/a de Vendas e Marketing assume como principio organizativo a jungdo da
componente de vendas atualmente presente no Técnico/a Vendas e a sua associa¢éo aos dominios de
competéncia incluidas no Técnico/a de Marketing. Deste modo, procura promover-se uma maior
integragdo funcional entre as componentes de promogdo e venda, alargando o dmbito e espago de
insercdo profissional do Técnico/a de Marketing que, conforme informagdo recolhida enfrenta uma
quebra de procura ao nivel do mercado de trabalho. Os dominios de competéncias relacionados com
comércio eletronico, o e-marketing, com o servi¢o pos-venda constituem alguns dos que justificaram
uma maior atualizagéo.

A qualificagdo de Técnico/a de Comércio acolhe com principais dominios de atualizacGo o
atendimento e aconselhamento ao cliente, a comercializagGo através de canais online, o servigco e
acompanhamento pds-venda, o visual merchandising e as competéncias para empreender e gerir
pequenos negocios.

A qualificagdo de Técnico/a de Secretariado mantém o dmbito genérico da qualificagéo jd existente
no Catdlogo Nacional de Qualificagées, promovendo-se uma atualizagdo das competéncias a
desenvolver sobretudo no que se refere aos dominios de apoio aos processos de contratagdo, a gestdo
de informagdo, a comunicagdo e a coordenagdo de equipas de trabalho.

A qualificagdo Técnico/a de Logistica também jd existe no Catdlogo Nacional de Qualificacées mas é
objeto de revisdo na atual proposta apresentada. Para além da atualizagdo dos conteudos mais
“cldssico” relacionados com a vertente de gestdo de armazéns, a qualificacdo procura acolher,
também, a intervengdo da componente logistica no planeamento dos processos produtivos,
aprofundar as componentes de coordenagdo e monitorizagdo de atividade e das equipas de trabalho
e de gestdo da distribui¢do. As competéncias transversais no dominio da comunicagéo e coordenagéo
de equipas sdo, também, contempladas no exercicio.

A qualificagcéo de Técnico/a de Comunicagdo e Assisténcia ao Cliente corresponde & proposta de uma
nova qualificagdo que foi trabalhada sobre contributos recebidos via ANQEP e que apontavam no
sentido de se criar uma qualificagéo na drea dos centros de contacto e de assisténcia ao cliente. Como
é percebido no diagndstico, esta é uma drea com forte dinamismo no dominio da configuragdo de
novos servigos e, consequentemente, do emprego. A proposta apresentada procura, contudo, alargar
um pouco o dmbito de intervengdo referido a esta nova qualificagéo, considerando um espago mais
amplo de assisténcia ao cliente. Nesta perspetiva, esta qualificagéo interceta-se com as qualificagdes
de Técnico/a de Vendas e Marketing e de Técnico/a de Comércio assumindo algumas das
competéncias que sdo ai trabalhadas, com reforco das competéncias comunicacionais e das
associadas as tecnologias web e sistemas de informagdo e comunicagdo As dimensées da promogdo e
venda e, nesta dmbito, a utilizagdo de plataformas online e de recursos de comunicagéo a disténcia
constituem dominios de desenvolvimento de competéncias mais aprofundados.

A qualificacdo de Técnico/a de Apoio a Gestdo atualiza a qualificagdo de nivel 4 jG existente no
Catdlogo Nacional de Qualificagbes, elevando o nivel dos resultados de aprendizagem a obter. Com
efeito, o diagndstico sublinha a dindmica de qualificagdo do emprego que se verifica no subsetor dos
servicos as empresas e, nessa medida, remete para a importdncia de nivelar melhor o patamar de
aprendizagens no dominio da gestdo. Nesta medida, o referencial procura manter uma légica de
transversalidade ao nivel das competéncias trabalhadas, promovendo a sua atualizagGo tendo em
conta, também, o nivel de qualificagdo em que passa a incluir-se esta qualificagdo. O dominio do
controlo de gestdo, a vertente de interagco em equipas de trabalho alargadas e de coordenagdo de
equipas mais restritas, o dominio do marketing e a comunicag¢do constituem dreas privilegiadas pelo
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processo de revisdo e atualizagGo de competéncias realizado.

A qualificagéo de Técnico/a Especialista em Comércio Internacional ja existe no Catdlogo Nacional de
Qualificagdes tendo-se procedido a sua revisdo tendo por base os elementos de diagndstico recolhidos
e as propostas de trabalho que com esse objetivo haviam sido remetidas a ANQEP. As vertentes de
prospe¢do de mercados e planeamento de negdcios, a gestdo de processos de transacbes e as
competéncias de comunicag¢Go constituem algumas das vertentes privilegiadas no processo de
revisdo.

De referir a opgao pela indicagao de propostas de certificagdes parciais e de especializagao para cada
referencial desenvolvido.

Estas certificagbes procuram reforcar a capacidade de resposta do sistema ao nivel da promog¢do da
aprendizagem ao longo da vida, estabelecendo roteiros de qualificagdo compostos por subconjuntos
de unidades de competéncias incluidas no referencial de qualificagdo e que procuram dar resposta a
necessidades de formagdo valorizadas pelo mercado de trabalho. Explicita-se abaixo o entendimento
atribuido a cada um destes niveis de certificagéo:

Certificagbes parciais, organizadas através da sele¢do de um conjunto de unidades de competéncia do
nucleo base do referencial de competéncias.

Certificagcoes de especializagdo, organizadas através da selecdo de um conjunto de unidades de
competéncia da componente flexivel (bolsa de unidades de competéncias) do referencial de
competéncias.

No caso das certificagbes parciais, o conjunto de unidades de competéncias associado e o
correspondente percurso formativo representam uma parte do referencial de competéncias previsto
como necessdrio para atribuicdo de uma qualificagdo de nivel 2, 4 ou 5 do Quadro Nacional de
Qualificagdes e traduz a definicdo de conjuntos coerentes de competéncias que contribuem para a
valorizagdo profissional.

No caso das certificagées de especializagdo, o percurso formativo considera o aprofundamento de
aprendizagens que correspondem a dominios de especializagdo profissional. Do ponto de vista da
organizagdo dos referenciais de competéncias, estes dominios sdo construidos através da
identificagdo de um conjunto de unidades de competéncia — incluidos na bolsa de UC - que
possibilitam a especializagéo de dominios de competéncia a partir do nucleo base dos referenciais.

Fonte: QUATERNAIRE (2015), Estudo “Programa Estratégico de Formagdo para o Comércio e Servigos (2014-2020)”, Relatdrio
Final, CCP, Lisboa (pp. 156-158).
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IV - Perfis, competéncias e necessidades de formacgao relacionadas com o
uso das TIC

1 - Apresentacao de resultados qualitativos — principais notas resultantes da
Auscultacdo a Stakeholders e Empregadores

a. Metodologia adotada:

A parceria portuguesa, constituida pela CCP, o CECOA e a ANQEP, organizou um Focus Group, o
qual teve lugar nas instalagdes da CCP no dia 9 de outubro de 2015, em torno de quatro temas
centrais para o presente projeto, sendo carreada para o atual relatério a andlise resultante da
discussdao em torno dos trés primeiros temas indicados, uma vez que o quarto serd incluido no
relatério da atividade 3 do projeto All-Ecom (“As tendéncias de crescimento/evolucdo do sector”;
“Como as tecnologias afetam os empregos no comércio”; “Necessidades de formagdo em
Comércio Eletronico” e “A oferta de formacédo e os métodos de aprendizagem inovadores”). O
principal objetivo da sessdao promovida foi o de fomentar a sua discussdo junto de um conjunto de
Stakeholders do setor do comércio.

Com vista a promoc¢do de um envolvimento ativo por parte dos participantes convidados e ao
consequente sucesso da sessdo, foi previamente remetido aos mesmos um documento
enquadrador do projeto, das tematicas em estudo, dos objetivos tracados para o focus group, e
da metodologia adotada para a sessdao em vista.

Durante a sessao foi levada a cabo a realizacdo de uma ronda a mesa, intuindo uma participacido
por parte de todos os intervenientes que pudesse ser proficua e desse a todos a possibilidade de
apresentarem as suas opinides, criticas e notas a propdsito de cada tema em anilise.

No respeitante a necessaria auscultagdo a empregadores, optou a mesma parceria pela sua
concretizagdo via email, seguindo a mesma metodologia de apresenta¢do do projecto e dos temas
em discussdo, a que acrescentou algumas ideias resultantes do anterior focus group. A
metodologia entdo adotada prendeu-se com a dificuldade que empregadores do setor do
comércio tém em se ausentar do seu local de trabalho em época festiva, como era o caso do
Natal.

Project 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
This project has been funded with support from the European Commission Erasm us—+

50



S &P C2C0Q AN

conrotracho
DO COMIRCIO § SERVICOS
PORTUGAL

A ‘

A

‘L. L

De salientar que a auscultacao levada a cabo a Stakeholders e a Empregadores conseguiu atingir o
objetivo tracado pelo projeto, dela tendo resultado um conjunto de ideias/conclusdes, as quais
sdo apresentadas infra.

b. Principais conclusdes obtidas:

Temas 1 e 2: Tendéncias de crescimento/evolugdo e desafios que se colocam ao setor /
Tecnologias e emprego no setor do comércio

Foi unanime a observancia consubstanciada nos dois pontos destacados em seguida.

v" As TIC e 0 e-commerce influenciam as profissdes tradicionais.
v" As novas qualificagdes surgem por for¢a das TIC e do e-commerce.

Da discussdo em torno dos temas em analise, da qual extraimos, em jeito de sintese, os dois
pontos indicados, foi ainda possivel reunir um conjunto de notas, as quais podemos agrupar em
trés niveis distintos: o nivel do consumidor, da empresa e do emprego, conforme abaixo se
apresenta.

1.1.Do ponto de vista do Consumidor

o Os consumidores tém atualmente uma vida mais longa e mais qualificagbes, sdo
também mais informados, e utilizam cada vez mais as tecnologias de informacdo e
comunica¢do. Como tal, assistimos a um novo padrdo de consumo mais sofisticado,
com um necessario impacto no setor do comércio.

o Dos novos padrdes de consumo relacionados com o uso das novas tecnologias, resulta
uma eficaz dinamica de relagdo entre a presenga na internet, o espago fisico, a
participacdo nas redes sociais e o recurso as comunicacées moveis, presentes de uma
forma cada vez mais integrada, tornando a experiéncia de compra num processo
multifacetado.

o O cliente de hoje é, por esta ordem de ideias, mais exigente e pouco tolerante a
ineficiéncia, procurando, por parte das empresas, respostas rapidas e eficazes que vao
ao encontro das suas necessidades. Antes de se deslocar a loja fisica, 0 mesmo ja tera
feito, na maior parte das vezes, uma pesquisa sobre o produto que procura, fazendo
crescer a exigéncia sobre os colaboradores da empresa, ndo sé nas compras virtuais,
mas igualmente no espaco fisico. E fundamental que as plataformas de e-commerce
possam incluir também informacdo adequada sobre os produtos disponibilizados.
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o Por outro lado, a populacdo jovem esta muito mais sensivel a compra online, devendo
as plataformas ser mais apelativas.

1.2.Do ponto de vista da Empresa:

Num olhar sobre os aspectos que permitiram o foco na empresa, foi possivel destacar um
conjunto de oportunidades, assim como de desafios que as mesmas terdo de enfrentar por forca
da integracdo das TIC na sua atividade.

Oportunidades:

Existéncia de varios suportes onde é possivel fazer compras = multicanal;
As compras online continuardo a proliferar e a tendéncia sera a de que deixemos
de olhar para o estabelecimento fisico como hoje o conhecemos;

o A existéncia de suportes online permite aproximar a capacidade de resposta das
empresas, independentemente da sua dimensao;

o Coexisténcia de modelos de negécio online e offline.

Desafios:

o Os “antigos” modelos de negdcio tém de estar abertos a inovacdo e aos novos
modelos de negdcio;

o A presenca das empresas em multicanal é, hoje em dia, inevitdvel, devendo as
mesmas estar conscientes da necessidade de formac¢do especializada na area
digital;

Assistiremos a uma digitalizagdo das operagdes;
Necessdria descomplicag¢do das plataformas de venda online como forma de atrair
novos agentes/clientes para o negécio;

o A logistica no modelo de e-commerce é diferente da logistica dita tradicional,
assim como a forma como é pensado o apoio ao cliente, exigindo uma
organizacdo e gestdo diferenciadas;

o Atendendo ao contexto de economia digital, surge a necessidade de atentar em
matérias que se prendem com a legislagdo de suporte a prote¢ao de dados e a
privacidade na web, assim como a lei da concorréncia na web.
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1.3.Emprego

Atendendo as alteragdes provocadas pelo avanco tecnoldgico, salientam-se abaixo alguns fatores
impulsionadores de mudancga a que se sujeita o setor do comércio, decorrentes da incorporacao
das TIC em toda a atividade:

o Recurso as TIC nas funcbes de backoffice; de comunicagao, informacdo e
promocdo; nas estratégias de fidelizacao de clientes e no aprovisionamento;
Interacdo entre as TIC e a funcdo de concecdo e planeamento do negécio;
Vendas a distancia suportadas pela Internet;

Canais online e mobile no apoio a funcGes de marketing;

Comunicacao, venda e servi¢o pds-venda;

o O O O O

Automatizacdo das operacBes de venda e introducdo de modelos de negdcio
diferenciados.

Tema 3: Necessidades de Formagdao em Comércio Eletrénico

Atendendo aos fatores constantes dos pontos anteriores, torna-se urgente apostar na integragdo
e acompanhamento das inovages tecnolégicas como plataformas obrigatdrias de apoio a
organizacao e gestdao do negdcio, na otimizacdo da presenca em canais online e na exploracdo da
economia digital para expansdo dos mercados e oferta de servicos.

As dinamicas de emprego orientadas para o trabalho administrativo e logistica fazem com que
haja a necessidade de se apostar na qualificacdo de recursos humanos em dreas ligadas ao
comércio, em particular, as vendas.

Paralelamente, assume-se como uma necessidade a qualificagdo dos segmentos do emprego
marcados pelas baixas qualificacdes.

Por forca das tendéncias identificadas, consideram-se como prioridades em matéria de
qualificagdo as seguintes:

v" As atuais qualificagdes tém de ser enriquecidas/atualizadas para responderem as
necessidades de competéncias resultantes das tendéncias identificadas acima.

v' E necessaria criagdo de novas qualificagdes. A falta de competéncia em TIC por parte de
quem pensa os negdcios podera ser critica para o seu sucesso.
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Assim, foi possivel elencar um conjunto de ideias resultantes dos pontos destacados acima:

e S3o vdrios os fatores que influenciam a atividade comercial, no entanto, todos
requerem adaptac¢do por meio da introducgdo da vertente tecnoldgica.

e O impulso tecnoldgico apela a mobilizacdo de competéncias para atuacdo em rede
através de canais de comunicagdo suportados pelas TIC.

e Com a rdpida evolugdo do e-commerce sera exigido ao setor um maior investimento
em tecnologia e talento, de forma a capacitar os recursos humanos com as
competéncias chave para potenciarem um melhor desempenho nos negdcios. As
principais competéncias identificadas foram a gestdo da informagdo; o espirito
analitico; aprender a aprender; a capacidade para comunicar a distancia de forma oral
e escrita em lingua estrangeira e a capacidade para o estabelecimento de relagdes
interculturais.

e Face ao défice existente entre as qualificacdes requeridas e as existentes, urge, assim,
apostar na melhoria das qualificacGes em comércio eletrénico, ndo sé para os
trabalhadores das empresas, mas também para os empregadores (seria fundamental
para empresdrios e gestores a frequéncia de uma acdo de formacdo em
empreendedorismo digital).

e Considera-se pertinente a integracdo da dimensdo “e-commerce” nas diferentes
qualificacGes existentes, assim como a criacdo de uma nova oferta de Técnico
Especialista em e-commerce, a qual poderia ser de nivel 4 ou 5.

e Face ao que antecede, torna-se urgente definir o universo de qualificacdes e de
referenciais de competéncias e formagao que necessitardo de uma reavaliagdo como
forma de melhor se ajustarem as necessidades do setor (A Quaternaire Portugal
desenvolveu, a pedido da CCP, um Estudo®® cujo objetivo foi o de elaborar um
conjunto de referenciais de competéncias que traduzisse as dinamicas de mudanga
verificadas em cada dominio do exercicio profissional do setor. Foram, assim,
propostas alteragdes ao Catalogo Nacional de Qualificagdes em dreas como Vendas e
Marketing, Técnico de Comércio, Técnico de Secretariado, Técnico de Logistica,
Técnico de Comunicacdo e Atendimento ao Cliente, Técnico de Apoio a Gestdo e
Técnico Especialista em Comércio Internacional, conforme destacado no quadro 3 do
presente relatério.)

% Fonte: Quaternaire Portugal (2015), Estudo “Programa Estratégico de Formagdo para o Comércio e Servicos (2014-
2020)”, Confederagdo do Comércio e Servigos de Portugal, Lisboa.
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2 - Apresentacdo de resultados quantitativos — Principais conclusdes retiradas dos
questionarios aplicados a Empregadores e Colaboradores

a. Resultados dos questionarios aplicados a empregadores

Parte A: Informagao Geral acerca da Empresa e do Empregador

Da consulta feita a um numero significativo de empresas através do recurso as Associacoes
Empresariais filiadas na CCP, assim como as empresas do setor do comércio também suas filiadas,
foi possivel a obtencdo de 44 respostas.

I - Informagdo do Empregador
1.1.l1dade e Género

Como é possivel retirar dos graficos abaixo apresentados, a maioria dos respondentes situa-se na
faixa etdria compreendida entre os 35 e os 45 anos, sendo também a sua maior parte do sexo

masculino.
Graficos 36 e 37 — Faixa Etaria e Sexo dos Empresarios Inquiridos
39% 77%
40% 80%
. 25%
30% 18% 160, 60%
20% 40% 20%
10% gy 2% 20% - 2%
0% - - 0% A
<25 25-34 35-45 46-55 >55 N.R. Masculino Feminino N.R.

Project 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
This project has been funded with support from the European Commission Erasm US +

55



DO COMIRCIO K SERVICOS

1.2.Nivel de Qualificagao

FISSION

S S CCP C2C0Q ANQYFP

Quanto aos niveis de qualificacdo, a maior parte dos empresarios inquiridos detém qualificagGes

de nivel superior, equivalendo ao nivel 6 do Catdlogo Nacional de Qualificacdes, conforme se

observa no grafico 38. Estes valores que, de alguma forma, vém contrariar o explanado

anteriormente quanto ao nivel de qualificagdo da maioria do corpo empresarial portugués do

setor do comércio, estdo associados ao nimero de empresarios do setor farmacéutico (ver grafico

50) que foi convidado a participar no presente estudo.

Grafico 38 — Nivel de Qualificagdo

N.R 2,3%
8 2,3%
7 15,9% I
6 52,3% I
5 2,3%
4 2,3%
3 11,4% I
2 9,1% Il
1 2,3%
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Il - Informacgao da Empresa

2.1. Tempo de Existéncia da Empresa no Mercado

Observamos, através do gréafico 39, que grande parte das empresas inquiridas tem cerca de 20

anos de permanéncia no mercado.
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Grafico 39 - Tempo de Existéncia do Estabelecimento Percentagem de Colaboradores por

Género
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20 -
15 -+
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ST 1
0 T T r r T

<1 1-5 6-10 11-20 >20

2.2. Pessoal ao Servico por Género

Dos colaboradores que constituem o seu quadro de pessoal, 52% é do sexo masculino e 47% do
sexo feminino (grafico 40).

Grafico 40 - Percentagem de Colaboradores por Género
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2.3. Volume de Negocios

A esmagadora maioria das empresas inquiridas afirma deter um volume de negdcios
correspondente ao intervalo de 1 000 000,00€ a 1 999 000,00€.

Grafico 41 — Volume de Negdcios Anual (2014)

>5.000.000 I 14%

2.000.000-4.999.000 NN 5%

1.000.000- 1.999.000 I 27%
500.000-999.000 NN 20%
250.000-499.000 N 2%
150.000-249.000 I 14%

50.000 - 149.000 NN 9%
<50.000 I 9%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

2.4. Setor de Atividade

Cerca de 80% das empresas consultadas enquadra a sua atividade no subsetor do Comércio a
Retalho, contra 20% correspondente ao Comércio por Grosso. O grafico 43 destaca os subsetores
de atividade em que se enquadram as empresas em causa.
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Graficos 42 e 43 — Setor de Atividade
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2.5. Uso das Novas Tecnologias da Informagao e Comunicagao

No concernente ao uso que as empresas inquiridas fazem das novas tecnologias da Informacao e
Comunicac¢do, com destaque para o recurso a Internet, verificamos uma forte adesdao das mesmas
a este tipo de ferramentas, em especial para poderem comunicar com os seus fornecedores (95%)
e para interagir com clientes (93%). No entanto, confirma-se que apenas 20% das mesmas tem
uma presenca na Internet e recorre a utilizagdo da aplicagdo de software ERP e que apenas 43%
utiliza o software de CRM.
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Grafico 44 - Tipo de Uso das Novas Tecnologias feito pelas Empresas Inquiridas
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entidades encomendas) manager) planning)

Parte B: Evolugao Geral do Setor e da Empresa
1 - Desafios digitais despoletados pela “era digital”

O questionario dirigido as empresas pedia para que as mesmas indicassem os principais desafios
que terdo sido despoletados pela Era digital, tanto para a empresa como para o setor. O grafico
abaixo representado permite ilustrar os fatores que, nos uUltimos anos, constituiram um desafio.
Aguele que as mesmas identificam como o maior desafio relaciona-se com a ocorréncia de
alteragGes nos comportamentos e nas necessidades dos consumidores (64%: empresa; 68%:
setor).
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Grafico 45 — Evolugao Geral do Setor e da Empresa: desafios encontrados
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2 — Competéncias em TIC atualmente existentes nas empresas
2.1. Competéncias Digitais /Tecnoldgicas e Competéncias Atitudinais

Atendendo aos desafios verificados, quer na empresa quer no setor, decorrentes do atual avanco
tecnoldgico, foram as mesmas, de um modo geral, levadas a uma progressiva adaptagao, devendo
desenvolver competéncias digitais e atitudinais adequadas. Como tal, observa-se através dos
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graficos 46 e 47 aquelas que foram as competéncias desenvolvidas pelas empresas inquiridas nos
ultimos anos, sendo de destacar a detencdo de competéncias digitais gerais (91%) e basicas em
informatica (89%), assim como a nogao de responsabilidade e compromisso com a execugdo de
tarefas atribuidas (86%), esta ultima numa perspetiva atitudinal.

Graficos 46 e 47 — Competéncias Atuais tendo em conta a Evolugdo do Setor
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Competéncias Atitudinais
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i. —Importancia de novas Competéncias tendo emn conta a Evolugdo do Setor

3.1. Competéncias Digitais /Tecnoldgicas e Competéncias Atitudinais

Na sequéncia dos desafios encontrados pelas empresas, respeitante ao desenvolvimento de
competéncias que possam fazer face ao rdpido avango tecnolégico, consideraram as mesmas
como “Muito Importante” a continuada aposta em competéncias bdsicas de informatica, tais
como “saber utilizar o computador e os seus softwares mais comuns bem como utilizar a
internet”, bem como em Competéncia digitais gerais, como “saber usar de forma generalizada as
tecnologias de informacdo e comunicacdo”. Realca-se ainda a importdncia atribuida a
componente relacionada com o desenvolvimento de “novas técnicas de trabalho” (ver grafico 48).

Numa légica de mudanca de atitude, foi considerado muito importante o desenvolvimento de
competéncias respeitantes ao trabalho de equipa, ao foco nos resultados e a responsabilidade e
compromisso com as tarefas atribuidas (ver grafico 49).
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Graficos 48 e 49 — Importancia das Novas Tecnologias tendo em conta a Evolugdo do Setor
Competéncias Digitais / Tecnoldgicas
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Competéncias Atitudinais
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4 — Pessoas ao servigo com competéncias em Comércio Eletrénico, por género

O grafico 50 demonstra que as fungdes com maior nimero de pessoas com competéncias na area
de comércio eletrdnico sdo as que se enquadram no setor farmacéutico, setor este responsavel
por deter pessoal ao servico com niveis de qualificacdo mais elevados.
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Grafico 50 — Pessoas na Empresa ao Servigo na Area do Comércio Eletrénico, por género e por
fungao
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5 — Fungdes / Profissbes Emergentes relevantes para a Competitividade Empresarial (curto
prazo)

As empresas foram ainda convidadas a indicar o tipo de ocupag¢des emergentes, relacionadas com
os desafios colocados ao setor por integracdo das TIC na sua atividade didria. A grande maioria
assinalou o “e-merchandiser” como uma das ocupac¢des/profissdes relevantes para a adequacgio
do setor a atualidade digital, sendo de referir a aposta em especialista de CRM digital como uma
das ocupagdes mais importantes para o setor (grafico 51).
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Grafico 51 — Novas Ocupag¢oes Emergentes tendo em conta os desafios Identificados
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b. Resultados dos questionarios aplicados a colaboradores

Parte A: Informacgdo Geral do Colaborador e da Empresa
I - Informacgdo do Colaborador
1.1.1dade e Género dos Inquiridos

Do inquérito dirigido a um grupo de colaboradores em empresas do setor do comércio (total de
20 respostas alcangadas), da caracterizacdo feita ao grupo de respondentes, verificamos que a
grande maioria (40%) tem entre 35 e 45 anos e é do sexo feminino (65%) (graficos 52 e 53).
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Graficos 52 e 53 — Idade e Género
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1.2.Nivel de Qualificagao

35% do total de inquiridos possui o nivel 3 de qualificacdo, de acordo com o QNQ, seguido nivel 6
(30%), conforme se destaca no grafico representado infra.

Grafico 54 — Nivel de Qualificagdo (de acordo com o0 QNQ — Quadro Nacional de Qualificagoes)
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1.3.Tempo de Permanéncia na Empresa

Quando questionado o tempo de permanéncia dos mesmos na empresa em que se encontram a
exercer a sua atividade profissional, constata-se que a maioria trabalha no mesmo
estabelecimento ha mais de 11 anos e menos de 15.

Grafico 55 — Tempo de Permanéncia na Empresa
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1.4.Funcdo Exercida na Area das TIC

Um dado curioso do inquérito dirigido aos colaboradores relaciona-se com as fung¢des exercidas
em TIC, uma vez que 55% dos mesmos exerce uma fungdo nesta area. Descrevem-se abaixo
algumas das ocupagdes mencionadas.

Grafico 56 — Fungao Exercida em TIC
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Il — Informacgdo da Empresa
2.1. Tempo de Permanéncia da Empresa no Mercado

A questdo relacionada com o tempo de permanéncia da empresa no Mercado, foi possivel
verificar que uma grande percentagem ainda ndo completou os 10 anos de existéncia, ndo
obstante verificar-se que a maior parte dos inquiridos ndo respondeu a esta questao.

Grafico 57: Tempo de Permanéncia da Empresa no mercado
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2.2. Pessoal ao servico por género

Atendendo ainda ao conhecimento que os inquiridos detém da sua empresa, real¢a-se que 83%
do pessoal ao servico nas mesmas sera do sexo feminino.

Grafico 58: Pessoas ao Servigo por género
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2.3. Setor de Atividade

No que respeita ao setor de atividade, 55% das empresas em causa exerce uma atividade
enquadrada no subsetor do comércio a retalho, contra 35% do subsetor do comércio por grosso.
De frisar a falta de resposta por parte de 15% dos inquiridos.

Grafico 59 — Setor de Atividade da Empresa
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2.4. Uso das Tecnologias da Informagao e Comunicagao

Passando agora para uma andlise ao uso das TIC por parte das empresas, na perspetiva dos seus
colaboradores, verificamos uma quase completa adesdo a internet, uma vez que 95% afirma
possuir uma liga¢do a internet, sendo ainda de salientar uma presenga na internet através das
redes sociais (70%). A utilizagcdo de softwares de CRM e ERP, assim como a presenga ha internet
através de loja online, com percentagens a rondar os 20% e os 25%, continuam a figurar como os
principais indicadores que menos expressdao tém nas empresas a quem se destinou o presente
inquérito.
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Grafico 60 — Recurso ao Uso das TIC
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Parte B: Competéncias em TIC Existentes e/ou a Desenvolver
1 — Competéncias em TIC atualmente existentes nas Empresas
1.1. Competéncias Digitais /Tecnolégicas e Competéncias Atitudinais

No que respeita a existéncia de competéncias digitais a que recorrem as empresas atualmente, foi
possivel concluir, a partir do inquérito dirigido aos seus colaboradores, uma forte aposta no
desenvolvimento de competéncias basicas de informatica, assim como em competéncias digitais
(grafico 61), como alids vem corroborar a informacdo obtida através do inquérito feito
diretamente as empresas do setor.

As competéncias atitudinais foram, na sua generalidade, amplamente destacadas pelos
colaboradores inquiridos, com percentagens acima dos 55%, existindo, contudo, um enfoque na
autonomia (grafico 62).
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Graficos 61 e 62 — Existéncia de Competéncias decorrentes da evolugio do setor/empresa
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Competéncias Atitudinais
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2 - Importancia de novas Competéncias tendo em conta a Evolugdo do Setor
2.1. Competéncias Digitais /Tecnoldgicas e Competéncias Atitudinais

Da analise feita a importancia dada ao desenvolvimento de novas competéncias digitais, tendo
em consideracdao a evolugdo do setor e da empresa respetiva, foram consideradas como
fundamentais as competéncias relacionadas com novas técnicas de trabalho e o uso das redes
sociais para comunicar com clientes (80%), seguidas do incremento em competéncias digitais
gerais (75%), tendo-se ficado pelos 70% a importdncia atribuida a competéncias basicas de
informatica, assim como ao uso de comércio eletrénico e das redes sociais para aumentar as
vendas.

Quando verificado o grau de relevancia atribuido a competéncias numa perspetiva de mudanga
de atitudes, consideraram os inquiridos como fundamentais praticamente todas as mencionadas
no questiondrio, os quais foram assinalados por mais de 65% dos inquiridos, com especial
destaque para fatores relacionados com o pensamento criativo, a resolugdo de problemas, a auto
motivagdo e a autonomia.
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Graficos 63 e 64 — A importancia de novas competéncias tendo em conta a evolugdo do
setor/empresa
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V - Principais Conclusdes

1. O Estado da Arte do Setor do Comércio - Comércio Eletronico: Valores Globais

Dados Globais do Setor

e De acordo com dados do INE reportados a 2013, o setor do comércio abrange 198 513
empresas, das quais 60 052 do subsetor do comércio por grosso e 138 461 do subsetor do
comércio a retalho. Estas empresas sdo na sua esmagadora maioria micro e pequenas
empresas, com uma representatividade de aproximadamente 95% do total do setor.

e O setor do comércio totalizou, em 2013, um Volume de Negécios (VN) superior a 104 mil
milhdes de euros, tendo o subsetor do comércio por grosso sido responsavel por 59%
desse valor. Atendendo a dimensdo das empresas, a grande maioria apresentou um VN
inferior a 50 000€, razdo pela qual as grandes empresas representam 38% do VN de
negdcios, apesar de corresponderem apenas a 0.05% do total do nimero de empresas.

e O setor do comércio é responsdvel por empregar quase 21% do numero total de pessoas
ao servico nas empresas portuguesas, o que confirma a sua relevancia para o nivel de
emprego no pais. De acrescentar ainda que sdo as micro e pequenas empresas do setor
do comércio por grosso (78,1%) e a retalho (67,5%) as principais responsaveis por agregar
a maior percentagem de pessoal ao servigo.

e A maior percentagem de pessoas empregadas no subsetor do comércio por grosso sao do
sexo masculino (68%), e do comércio a retalho do sexo feminino (59%), com idades
compreendidas entre os 25 e os 54 anos.

e Quanto ao nivel de qualificacdo, o setor caracterizava-se, ainda no ano de 2013, pelos
baixos niveis de habilitacdes do pessoal ao servico, verificando-se, no ano em referéncia,
uma percentagem significativa de pessoas empregadas no setor com um nivel inferior ou
igual ao nivel 2 de qualificagdo.

e Numa anadlise feita aos ultimos 10 anos, verifica-se que o emprego se tem mantido
relativamente estavel no setor do comércio, com a ressalva de ter existido, a partir do ano
de 2008, com o despoletar da Crise Econémica e Financeira no pais, um decréscimo no
pessoal ao servigco nas empresas do setor referido.

Project 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
This project has been funded with support from the European Commission Erasm us+

77



S &P C2C0Q AN

conrotracho
DO COMIRCIO § SERVICOS
PORTUGAL

ALL

Utilizagao das TIC no Comércio

e Dados do INE, referentes a 2013, revelam que uma grande percentagem (acima de 95%)
das empresas do setor em andlise, com 10 ou mais pessoas ao servico, dispdem de uma
ligacdo a Internet, sendo também na sua grande maioria as empresas que utilizam a
internet para interagir com entidades publicas.

e Dessas empresas, verifica-se que 40,7% realizou comércio eletrénico no mesmo ano,
estando na ordem dos 35,2% a proporc¢ao de empresas que efetuou encomendas através
de redes eletrdnicas e nos 16,5% as que receberam encomendas pela mesma via.

e Quanto ao recurso a aplica¢Ges de software como CRM e ERP, constata-se uma realidade
diferente, uma vez que se fica pelos 25% a proporgdao de empresas que recorreram ao
primeiro tipo de aplicacdo e de 39,7% as que recorreram ao segundo. De acrescentar que
é nas empresas de grande dimensdo que se verifica uma maior percentagem de
utilizadores das aplica¢des de software indicadas.

e Quanto a uma presenga na internet, observa-se que apenas 54,3% das empresas do setor
com 10 ou mais pessoas ao servico corresponde positivamente a este indicador,
reafirmando-se uma maior percentagem nas empresas de grande dimensdo (96%),
guando comparadas as de pequena dimensdo (49,3%).

e Apenas 19% das empresas do setor conta com recursos humanos especializados nas areas
das TIC, sendo as empresas de grande dimensdo aquelas onde existe uma maior
necessidade de pessoal com essas competéncias (74%).

2. Principais Tendéncias no setor do Comércio, em Portugal

Ao nivel das principais tendéncias/drivers de mudanca:

e A evolugdo no setor do comércio tem sido pautada por varios fatores condutores, ou
drivers, entre os quais se destacam a globalizacdo, alteracGes demograficas, a crise
econdmica e o consequente declinio do poder de compra, as inovagdes tecnoldgicas e o
uso do comércio eletrdnico.

e A globalizagdo dos mercados conduziu a afirmacdo de redes de aprovisionamento e de
venda globais e a realocacgdo de atividades comerciais suportadas nas TIC.

e Projeta-se o desenvolvimento de processos de concentragao e internacionalizagdo, tanto
no comércio por grosso, como a retalho.

e O franchising pode ser encarado como um veiculo para a internacionalizacdo de alguns
modelos de negdcio, suportados pelo desenvolvimento do conceito e da marca.
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e Os consumidores tendem a viver mais tempo, sdo mais urbanos e diversificados, tém um
maior nivel de educagdo e estdo mais informados. Consequentemente, sdo mais
exigentes, procuram produtos com servicos integrados e utilizam, cada vez mais, as
tecnologias de informacdo e comunicacao, resultando desta utilizacao, novos padrdes de
consumo, como é o caso da abordagem multicanal na relagdo com o mercado (cross-
canal).

e Por conseguinte, existira uma maior valorizacdo das valéncias de qualidade de servico e
atendimento, bem como da func¢do de aconselhamento.

e Assistiremos a um maior recurso as TIC em todas as areas funcionais da empresa e nao
somente nas vendas e a uma individualizacdo dos modos de vida e consumo.

Ao nivel do crescimento/variacdo do emprego e dos niveis de qualificacdo:

e Até 2025 o nivel de emprego aumentara mas ficara abaixo do nivel atingido no periodo
pré-crise (2008).

e Ataxa de crescimento do emprego prevista, no setor do comércio por grosso e a retalho é
de 1,8%, sendo que no comércio por grosso a capacidade de criagdo de emprego serd
superior a prevista para o comércio a retalho.

e O setor do comércio tendera a perder peso no emprego total, com um decréscimo na
“esperanca de vida” das empresas, mas, ainda assim, continuard a contribuir fortemente
para a gerac¢do de novas oportunidades de trabalho.

e As projecGes até 2025 apontam para um declinio de empregos que requerem baixas
qualificacGes e a um crescimento dos empregos que exigem qualificacGes intermédias e
elevadas.

e Em 2025, cerca de 33% da forca laboral sera altamente qualificada, um acréscimo de
9,1%, face a 2013.

Ao nivel de oportunidades de emprego:

e Cerca de 15% das oportunidades de trabalho criadas até 2025 serao direcionadas para os
profissionais dedicados as dreas dos servicos e das vendas.

e Prevé-se que mais de metade das oportunidades de emprego estimadas para a proxima
década, requerendo altas qualificacGes, estardo em quatro grandes grupos profissionais,
fortemente intensivos em conhecimento: especialistas em fun¢bes de suporte aos
negocios e atividades dos servicos as empresas, nomeadamente em financas,
administracdo, comerciais, assuntos juridicos, sociais e culturais e especialistas em
tecnologias de informagdo e comunicacdo; profissionais de saude; especialistas em
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ciéncias e engenharias; gestores em atividades de servicos, incluindo servigos
especializados, hotelaria, restauracdo, comércio e outras atividades de servicos.

e Possivel criacdo de novos empregos em supermercados de pequena dimensdo e
superficies especializadas, por exemplo: livrarias/papelarias e vestuario.

Ao nivel de competéncias:

e Existe um défice de competéncias digitais, com necessidades de mao-de-obra qualificada,
nesta drea, ndo satisfeitas. Alids, as projec¢oes realizadas, apontam para 15 000 vagas nao
preenchidas, nesta drea, por falta de mao-de-obra em 2020.

e S3o cada vez mais exigidas novas e diversas aptidées - um mix de competéncias
tecnolégicas, comerciais e de empreendedorismo, uma forte orientacdo para o cliente,
linguas estrangeiras, capacidade negocial e de gestdao de contratos, gestdo de projetos e
capacidade para trabalhar em equipas multidisciplinares.

Principais Desafios colocados ao Setor

O abrandamento/estagnacdo do crescimento do rendimento disponivel tem como
consequéncia uma maior seletividade nas estratégias de consumo e consequente
escrutinio da proposta de valor (preco/qualidade).

e Assistiremos a um esfor¢co da gestdo das empresas do setor do comércio para reduzir
custos (por exemplo: emagrecimento de estruturas e racionalizagdo de procedimentos) e
incrementar a faturagdo (por exemplo: implementacgdo de estratégias mais agressivas de
promogado e comunicagao).

e Observa-se também necessariamente uma automatizacdo das operagdes de venda e
introducdo de modelos de negdcio diferenciados e uma digitalizacdo das operagdes;

e Sera necessaria a descomplica¢do das plataformas de venda online como forma de atrair
novos agentes/clientes para o negécio;

e Integracao das vertentes de servico e venda.

e A Logistica no modelo de e-commerce é diferente da logistica dita tradicional, assim como
a forma como é pensado o apoio ao cliente, exigindo uma organizacdo e gestdo
diferenciadas.

e A procura, por parte dos consumidores, de experiéncias cada vez mais descomplicadas,

simples e rapidas, representa um grau de complexidade considerdvel para os retalhistas,
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quer na compreensao do préprio consumidor, quer no desenvolvimento de mecanismos e
ferramentas que respondam a evolu¢ao do ato de compra e de consumo.

e Existira uma necessidade de criar experiéncias diferenciadoras, de modo a poder
compreender os consumidores, tendo em conta as suas necessidades e preferéncias, em
todos os canais, de personalizar experiéncias, produtos e servicos e de antecipar
tendéncias e habitos de consumo;

e A realidade de hoje é uma realidade omnicanal, o que obriga a adapta¢do dos canais de
venda e pontos de contacto ao consumidor, com uma proposta de valor transversal e
consistente, acessivel a qualquer hora e em qualquer lugar, permitindo a maximiza¢do da
experiéncia do consumidor em todos os touch-points da sua jornada;

e As operacGes deverdo ser integradas e eficientes, que possibilitem uma capacidade de
resposta numa realidade omnicanal e numa visdo integrada, desde o fornecedor ao
consumidor;

e Observa-se um alavancar do poder da informacdo, com capacidade de estruturar e
processar informacdo, de forma a orientar tomadas de decisdo sobre o negdcio, assim
como a capacidade para responder proactivamente aos novos comportamentos dos
consumidores.

3. Impactos da Integra¢ao das Novas Tecnologias no Setor

Tipo de Impactos:

e Dada a sua relevancia em termos de empregabilidade, urge analisar os fatores que tém,
atualmente, consequéncias nos empregos e nos perfis profissionais necessarios para o
sector. Um desses fatores resulta das mudangas tecnoldgicas a que temos assistido nos
ultimos anos, cuja tendéncia sera a de continuar a evoluir.

e As novas tecnologias tém, assim, um papel preponderante na eficiéncia das empresas e
requerem o recurso a empregados com um perfil ajustado a melhoria da sua
performance.

e Os empregos estdao cada vez mais centrados em mecanismos de automatizacao e
simplificagdo de processos. O desenvolvimento da versatilidade, trabalho de equipa,
capacidade de comunicagdo e o uso das tecnologias tornaram-se importantes e apelam a
melhoria na educaco e formagdo®.

% Fonte: In Future Skills Needs of the Wholesale and Retail Sector (2010)
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e O impacto da evolugdo, causado por uma profunda transformacdo induzida pela
tecnologia, é visivel e esta para além da tradicional referéncia a venda a distancia e ao
comércio eletrénico como principal forma de expressao. A este tipo de comércio devemos
associar o efeito da diversificacdo do uso do online no contexto da sua atividade.

e No plano da internacionalizacdo, s6 um mercado suficientemente inovador poderd ter
capacidade para fazer frente a mercados europeus competitivos, pelo que se devera
aprofundar as novas oportunidades oferecidas pela varidvel tecnoldgica.

e Também o envelhecimento da populacdo, muito marcado em Portugal, tem impactos
significativos no comeércio, j3 que obriga a uma valorizacdo da proximidade e da
comodidade.

e Associado a crescente utilizacdo de novas tecnologias, bem como a uma maior
complexidade de negdcios, assistimos a uma atividade logistica cada vez mais
desenvolvida e que tenderd a ganhar autonomia no conjunto das areas de negdcio, em
especial nas grandes empresas.

e O impacto das TIC revela-se também no funcionamento do backoffice das empresas
comerciais (gestdo de stocks, faturacdo e aprovisionamento, por exemplo). O recurso as
tecnologias permite uma flexibilidade e imediatismo nos processos de compra e na gestao
e coordenagdo dos fluxos de abastecimento e intercdmbio que trazem flexibilidade
acrescida aos modos de operar.

e O impacto da dimensao tecnoldgica é transversal aos varios dominios da atividade. Por
esta razdo, os efeitos que tem sobre o conteido dos empregos estendem-se a dominios
de exercicio profissional que sdo relevantes para o comércio, mas que se situam no
segmento de prestagdo de servigos as empresas.

e A proliferacdo do comércio eletrénico vem, assim, aumentar a importancia das
estratégias de clientes ja que, num contexto online, se torna extremamente facil para o
consumidor comparar precos, condi¢cGes e propostas de valor organizacionais.

e As novas tecnologias de virtualizagdo de produtos e processos permitem as empresas
langar novos produtos e servicos, de forma mais rapida e com custos e riscos menores.

Quais 0s novos empregos no setor:

e O impulso tecnoldgico e em inovagdo requer a sua integracdo e acompanhamento como
plataformas obrigatdrias de apoio a organizacdo e gestdo do negdcio. Deste modo, serd
pertinente que se promova, no setor, o desenvolvimento Web, a gestdao de canais online
para informacdo, divulgacdo e venda e otimizacdo da presenga em canais online. Urge
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aumentar as capacidades de exploracdo da economia digital para expansdo dos mercados
e da oferta de servigos disponivel.

e Os pedidos online crescem cada vez mais, como tal, existem empregos que enfrentam
diferentes realidades, dependendo das necessidades dos clientes, o que tem impacto nas
ferramentas necessarias e nas competéncias requeridas a alguns profissionais, de forma a
poderem responder as novas formas de trabalhar.

e O estudo levado a cabo pela Comissdo Europeia a propésito da competitividade digital*
faz mencdo a que com o rdpido avanco das TIC se assistira ao surgimento de novas
perspetivas de negdcio, devendo ser criadas novas profissGes, como, por exemplo:
especialista em big data e cloud computing, empreendedores digitais ou gestores com
competéncias em e-bussiness e e-leadership.

e O European Skills Council Commerce acrescenta, no seu relatdrio, que trata de questdes
relacionadas com o impacto das novas tecnologias no setor*’, que os consumidores
“Multicanal”, os quais podem obter informacdo por diferentes vias e a horas tardias,
invocam a melhoria e construcdo de novos perfis e de novos empregos (ou fungées),
como as que abaixo se descrevem:

e-merchandiser;

empregado de comércio eletrdnico front office e/ou backoffice;

empreendedores de e-commerce; técnico especialista em e-commerce;

operador de e-commerce; designer grafico;

controlador de trafego;

analista de sistemas Web;

gestor de CRM;

técnico de projeto e gestor de fungbes web;

controlador de loja online;

gestor de sistemas;

0O 0O 0O O O 0O 0o 0o o0 ©

Gestor de comércio online.

Principais Perfis, Competéncias e Necessidades de Formacgdo na area das TIC

e Em Portugal, as empresas que vendem e compram no mercado estrangeiro precisam de
estratégias sélidas e de adequadas estruturas para monitorizar os mercados com que

“° Fonte: European Comission (2010), Europe’s Digital Competitiveness Report, Brussels.
" Fonte: European Skills Council Commerce (2012), Impact of change & new technologies on skills & occupations in the commerce
sector, Consulting Europa, Brussels.
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trabalham, de forma a criar bases permanentes. Isto requer empregados com
competéncias especificas e especializadas para que possam gerir importantes atividades
de importacGes e exportacbes a escala global. Estes profissionais precisam de estar
habilitados a poder negociar com clientes de diferentes culturas e a coordenar os servigos
apropriados de suporte a essas atividades (logisticos, operag¢des financeiras, seguranca,
etc...).

e A chegada das novas tecnologias ao setor do comércio trouxe severas implicacoes, se
tivermos em consideragao o desenvolvimento de novos perfis para o setor, conducente a
uma monitorizacao da integracdo dessas tecnologias nas estratégias de desenvolvimento
das atividades das empresas e a necessaria antecipacdo de competéncias, como forma de
poderem ser as mesmas mais competitivas.

o Na drea comercial, destacam-se como perfis necessarios o “comprador”, que
deverd ter a capacidade de negociar e de fazer o pedido de compra ao melhor
preco, expandindo a sua fun¢do para os servicos de compra e para o
conhecimento de outros mercados; o gestor de vendas e o técnico comercial.

o Na logistica, indicam-se o gestor de logistica; o lojista; o responsdvel pelas
entregas e o técnico de manutencao.

o Quanto ao trabalho de suporte, destacam-se o administrativo e o financeiro; o
contabilista; o especialista de sistemas de informacao (IS) e internet; o técnico de
marketing e o técnico de qualidade e de desenvolvimento sustentavel.

e O European Sector Skills Council Commerce refere, no seu relatério para o emprego e
qualificacdes, datado de 2014%, que uma das formas de responder as necessidades de
novas competéncias é estabelecer uma qualificagdo especifica que promova a
qualificacdo ou reconversdo de potenciais empregados com competéncias diretamente
solicitadas pelo mercado de trabalho.

4. Visdo Geral dos Diferentes Stakeholders

Atendendo as alteracGes provocadas pelo avango tecnoldgico, salientam-se abaixo alguns fatores
impulsionadores de mudanca a que se sujeita o setor do comércio, atendendo aquelas que foram
as principais notas apontadas pelos Stakeholders:

e Existéncia de varios suportes onde é possivel fazer compras = multicanal;
e As compras online continuardo a proliferar e a tendéncia sera a de que deixemos de olhar
para o estabelecimento fisico como hoje o conhecemos;

« European Sector Skills Council Commerce (2014), Report 2014, Employment and Skills, Brussels.
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e A existéncia de suportes online permite aproximar a capacidade de resposta das
empresas, independentemente da sua dimensao;

e Coexisténcia de modelos de negdcio online e offline.

e Recurso as TIC nas fungdes de backoffice; de comunicacao, informacdo e promocgao; nas
estratégias de fidelizagdo de clientes e no aprovisionamento;

e Interacdo entre as TIC e a funcdo de concec¢do e planeamento do negdcio;

e Vendas a distancia suportadas pela Internet;

e Canais online e mobile no apoio a fun¢Ges de marketing;

e Comunicacdo, venda e servi¢o pds-venda;

e Torna-se urgente apostar na integracdo e acompanhamento das inovagGes tecnoldgicas
como plataformas obrigatdrias de apoio a organizagdo e gestdo do negdcio, na otimizagdo
da presenca em canais online e na exploracdo da economia digital para expansao dos
mercados e oferta de servigos.

e Atendendo ao contexto de economia digital, surge ainda a necessidade de atentar em
matérias que se prendem com a legislacdo de suporte a protecdo de dados e a
privacidade na web, assim como a lei da concorréncia na web.

Project 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
This project has been funded with support from the European Commission Erasm us -

85



S S ccP C22D] ANQEP

DO COMIRCIO § SIRVICOS
PORTUGAL

ALL

VI - Recomendagoes

v' As atuais qualificacdes tém de ser enriquecidas/atualizadas para responderem as
necessidades de competéncias resultantes das tendéncias identificadas no presente
Relatério.

v" E necessaria a criagdo de novas qualificagdes. A falta de competéncia em TIC por parte de
quem pensa os hegdcios podera ser critica para o seu sucesso.

e Dadas as perspetivas de empregabilidade nas areas das TIC, apontadas por varios estudos,
quer a nivel nacional, quer europeu, sera pertinente por em pratica estratégias de
gualificacdo capazes de reconverter, em tempo util, desempregados qualificados de
outras areas para os empregos digitais.

e Assume-se, igualmente, como uma necessidade a qualificacio dos segmentos do
emprego marcados pelas baixas qualificacGes.

e Com a rdpida evolugdo do e-commerce serd exigido ao setor um maior investimento em
tecnologia e talento, de forma a capacitar os recursos humanos com as competéncias
chave para potenciarem um melhor desempenho nos negdcios.

e Urge definir o universo de qualificacdes e de referenciais de competéncias e formacao
gue necessitardo de uma reavaliacio como forma de melhor se ajustarem as
necessidades do setor.

e Principais competéncias identificadas:

gestdo da informacao;

o espirito analitico;
o aprender a aprender;
o capacidade para comunicar a distdncia de forma oral e escrita em lingua

estrangeira;
o capacidade para o estabelecimento de relagdes interculturais.

e Por outro lado, é imprescindivel a revisdao dos referenciais de qualificagdes em TIC
atualmente em vigor, com a possibilidade de os restruturar, de forma a que possam ser
ndo sé mais adaptados as exigéncias do mercado, como também mais facilmente
atualizaveis.

e Face ao défice existente entre as qualificagdes requeridas e as existentes, importa, assim,
apostar na melhoria das qualificagbes em comércio eletrénico, ndo sé para os
trabalhadores das empresas, mas também para os empregadores (seria fundamental para

empresarios e gestores a frequéncia de formag¢do em empreendedorismo digital).
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e Considera-se pertinente a integracdo da dimensdao “e-commerce” nas diferentes
qualificacGes existentes, assim como a criacdo de uma nova oferta de Técnico Especialista
em e-commerce, a qual poderia ser de nivel 4 ou 5 do QNQ.

e Saliente-se, em matéria de oferta formativa nesta d4rea, a necessaria ligacdo das
instituicdes de ensino as empresas com impacto na qualidade de formacdo dada e na
empregabilidade dos formandos, assim como a urgente adequacao da oferta formativa as
necessidades dos empregadores.

e Para dar resposta ao “ICT skills gap”, registado atualmente no nosso pais, com
necessidades de mdo de obra a ndo serem satisfeitas, é imprescindivel descobrir novos
publicos para as TIC e inovar nas ofertas de formacdo. Esta estratégia obriga, claramente,
a inovar as ofertas tipicamente disponiveis, pensadas para um exemplo tipo de aluno,
com impacto na capacidade de adaptacdo das instituicdes de ensino e formagdo. No
entanto, ndo sera desejavel que a formacdo dada numa area em que a inovagao
tecnolégica acontece a um ritmo acelerado, esteja desatualizada.
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